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
Bakaláská práce se zabývá problematikou pracovních konflikt. Teoretická ást je za-
mena na obecnou problematiku konflikt. Následn jsou uvedeny komunikaní zna-
losti a dovednosti, které pi správném zvládání mohou být prevencí vi konfliktu. V 
praktické ásti je analyzován výzkum zabývající se komunikaními problémy mezi da-
ovými poradci a jejich klienty. Výzkum byl proveden pomocí dotazník. Na základ
zjištných výsledk jsou navrhnuta opatení pro zlepšení. 

The bachelor´s thesis deals with problems of labour conflicts. The theoretical part is 
focused on general problems of conflicts. Afterwards there are stated communication 
knowledge and skills that can be prevention of the conflict. In the practical part, there is 
analysed research that deals with communications problems between tax advisers and 
their clients. The research was executed by questionnaires. Based on discovered results 
were suggested arrangements for improvement. 
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ÚVOD 
Konflikt je spojen s mezilidskou komunikací již od nepamti. Každý z nás jist nkdy 
njaký konflikt zažil a pokoušel se o jeho vyešení. Každý lovk je jiný, má jiné názo-
ry, postoje a vnímání, které vedou k rzným druhm konflikt. Konfliktm se nelze 
vyhnout, a proto bychom se mli nauit s nimi vyrovnat, pochopit je a žít s nimi. Ke 
konfliktu dochází jak v našem osobním život (mezi rodii a dtmi, mezi manželi nebo 
partnery), tak i v pracovním život.  S konfliktem se mžeme setkat mezi zamstnavate-
lem a zamstnancem, ale také u každého, kdo pracuje s klienty. Poslední zmínné kon-
flikty budou rozhodující pi tvorb mé bakaláské práce. Práce bude pojednávat o pra-
covních konfliktech daových poradc s jejich klienty.  
Témata týkající se konflikt jsou v dnešní dob stále aktuální. Zájem na nekonfliktním 
pracovním prostedí má pravdpodobn každý pracující lovk. Zamení na daové 
poradce jsem si vybrala, protože má blízko k mému studijnímu oboru. Pi práci daové-
ho poradce je nevyhnutelná komunikace s klienty, piemž komunikace tvoí nezbytnou 
ást pracovní doby. Do konfliktní situace je jednoduché se dostat, proto by se ml da-
ový poradce v co nejvtší míe seznámit se situací klienta, co nejvíce se dostat do roz-
hodovací role klienta a jednat podle jeho nejlepšího uvážení. innost daového poradce 
zahrnuje komunikaci a zastupování klienta ped úady a dalšími správci dan. 
Práce je zamena na samotnou komunikaci daových poradc s klientem, na problémy 
plynoucí z neefektivní komunikace, zvládání emoních situací, asertivní chování, stre-
sové faktory apod. Cílem je podat ešení, které bude nápomocné pi zvládání a ešení 
každodenních pracovních problém. 
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1 CÍLE A METODIKA PRÁCE 
1.1 Cíl práce 
Cílem práce je navrhnout preventivní opatení vi konfliktu daového poradce 
s klientem a poskytnout ešení již vzniklým interpersonálním konfliktm. Aby tohoto 
cíle bylo dosaženo, pedložím správné a efektivní dovednosti, díky kterým bude komu-
nikace daového poradce s klientem snazší a úinnjší. 
1.2 Metodika práce 
1.2.1 Dotazník 
Pro získání informací je zvolena kvantitativní výzkumná metoda, a to získání dat pomo-
cí dotazníku. Dotazník je sestaven tak, aby identifikoval vztah daových poradc
s klienty. Dotazování bude probíhat elektronickou formou prostednictvím elektronické 
pošty a bude adresn zasílán daovým poradcm. Dotazník se skládá ze 2 identifika-
ních otázek, 15 uzavených otázek, 4 polouzavených otázek a jedné otevené otázky. 
1.2.2 Výb
r respondent
Dotazník je cílený na daové poradce z Jihomoravského kraje, kteí psobí v okrese 
Brno-msto. Vzorek respondent zahrnuje daové poradce vykonávající innost samo-
statn, tak i vykonávající innost v rámci organizace zabývající se daovým poraden-
stvím a zpracováním úetnictví. Respondenti byli vybráni ze seznamu daových porad-
c statistickou metodou, a to systematickým intervalovým výbrem. Výbr respondent
ze seznamu byl proveden pomocí pevn zvoleného intervalu, piemž první respondent 
byl vybrán náhodn. 
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2 TEORETICKÁ VÝCHODISKA 
Teoretická ást je východiskem pro empirickou ást. V teoretické ásti je nejprve defi-
nován daový poradce a jeho innost. Dále se zabývá problematikou konfliktu, komu-
nikací, stresovými a dalšími emoními situacemi. 
2.1 Daový poradce 
Daový poradce poskytuje svým klientm právní pomoc a poradenství v oblasti daní, 
poplatk a jiných plateb souvisejících s daovou problematikou. Subjekt, který je 
oprávnný k výkonu daového poradenství, je zapsán do seznamu daových poradc. 
Zákon . 523/1992 Sb., o daovém poradenství a Komoe daových poradc eské 
republiky upravuje innost daových poradc, nároky a povinnosti klient. Klientem 
daového poradce mže být fyzická i právnická osoba. Daové poradenství se poskytu-
je na základ smlouvy, kterou uzave daový poradce a klient. Daovému poradci nále-
ží za služby odmna. 
„Daový poradce je oprávnn a povinen chránit práva a oprávnné zájmy svého klienta. 
Je povinen jednat estn a svdomit, dsledn využívat všechny zákonné prostedky a 
uplatovat vše, co podle svého pesvdení a píkazu klienta pokládá za prospšné. Da-
ový poradce je oprávnn odmítnout uzavení smlouvy o poskytnutí daového poraden-
ství. Daový poradce je oprávnn odstoupit od uzavené smlouvy o poskytnutí daové-
ho poradenství, dojde-li k narušení dvry mezi ním a klientem“ (§ 6 odst. 1, 2, 3, zá-
kon . 523/1992 Sb.). 
2.1.1 Etický kodex Komory daových poradc 	eské republiky 
„Etický kodex KDP R (dále jen „kodex“), schválený usnesením Valné hromady KDP 
R, vychází z právní úpravy daového poradenství v eské republice stanovené záko-
nem . 523/1992 Sb., o daovém poradenství a Komoe daových poradc eské re-
publiky, a dále z principu profesní etiky, který je zakotven v kodexu Confédération 
Fiscale Européenne, organizace zastešující daové poradenství v Evrop. Kodex je tak 
jedním ze základních dokument upravujících pravidla výkonu daového poradenství. 
Jeho cílem je stanovit etické požadavky a zajistit dodržování vysokého profesního a 
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morálního standardu v oblasti daového poradenství“ (Komora daových poradc es-
ké republiky, 2014a). 
Požadavky dle Etického kodexu KDP R pro výkon daového poradenství (Komora 
daových poradc eské republiky, 2014a): 
1. Nezávislost – daový poradce postupuje pi zastupování zájm klient, pi ešení 
stetu zájmu s klientem, správcem dan a dalšími zúastnnými stranami s plnou 
profesní nezávislostí. 
2. Odpovdnost – daový poradce pln odpovídá za svou práci i za práci svých za-
mstnanc. Má odpovdnost za profesní pochybení, odpovídá za škody 
z nedbalosti. Obvykle tato rizika kryje pojištním profesní odpovdnosti. 
3. Pée a svdomitost – daový poradce se musí ídit platnými právními pedpisy a 
skloubit je s pokyny klienta. Pípady musí ešit objektivn.  
4. Mlenlivost – vztahuje se na všechny informace, které klient daovému porad-
ci sví.  
5. Sluitelné a nesluitelné innosti – poradce by ml provádt jen takové innosti, 
které jsou pípustné a sluitelné s jeho profesí, dodržovat pedpisy a etiku dao-
vého poradce.  
6. Reklama – daový poradce poskytuje pouze pravdivé informace o své innosti.  
7. Vztahy s profesními kolegy – vztahy musí být v souladu s dobrými mravy, porad-
ce by ml podporovat dobré vztahy s kolegy.  
8. Výše odmny – klient má právo na informaci o výši odmny ped zahájením in-
nosti daového poradce.  
9. Profesní vzdlávání – pro výkon je nezbytné celoživotní vzdlávání, rozvíjení 
profesních schopností a odborných znalostí poradce.  
10. Disciplinární sankce – Komora má právo uplatovat disciplinární sankce za zá-
važné porušení povinností a estného jednání daového poradce. 
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2.2 Typologie klient daových poradc
Jednání s klienty je každodenní náplní práce daových poradc. Každý klient je jiný, 
má jiné vlastnosti, jinou povahu. Každý klient je jedinenou osobností. Práce 
s nkterými klienty mže být bez problém, s jinými mže být horší spolupráce a nkte-
ré klienty lze oznait vyložen za problémové. 
Gretz a Drozdeck (1992) uvádjí typologii klient urenou pro finanní konzultanty. 
Pro urení této typologie používají dva základní osobnostní typy, a to vdí typ a podí-
zený typ, které kombinují s dvma charakteristikami, a to pátelský a nepátelský. Vý-
sledné kombinace vytváí tyi základní typy klient finanních konzultant. Daový 
poradce se mže do jisté míry setkat se stejnými typy klient jako finanní konzultant. 
Obr. 1 Charakterové rysy klient
(Zdroj: Gretz, Drozdek, 1992, s. 83) 
2.2.1 Sociabilní typ: pátelský podízený typ 
Sociabilní typ klienta je pátelský, milý, lze jej snadno pesvdit a je schopen pijímat 
nové nápady. Z poátku se jednání s ním jeví jako bezproblémové, ale je nerozhodný a 
na konci jednání oznámí, že si danou vc potebuje ješt promyslet. Chce mít ve všem 
jistotu. Má sklon odbíhat od jednoho tématu k druhému (Gretz, Drozdek, 1992). 
2.2.2 Byrokrat: nepátelský podízený typ 
Byrokratický typ klienta má pocit, že se mu poradce snaží nabídnout všechny možné 
služby, které on nepotebuje nebo nechce. Je to nedvivý lovk a má neustále pocit, 
že ho chce nkdo využívat. Je teba ho podpoit a dopát mu pocit jistoty. Tento typ 
klienta nejedná agresivn, vyjaduje se nestrannými odpovmi, pípadn i mlí, tudíž 
V	DÍ TYP
PÁTELSKÝ TYPNEPÁTELSKÝ TYP
PODÍZENÝ TYP
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se mže zdát, že nesouhlasí. Byrokrat je velmi nerozhodný lovk a není píliš mluvný 
v porovnání se sociabilním typem (Gretz, Drozdek, 1992). 
2.2.3 Diktátor: nepátelský vdí typ 
S diktátorským typem klienta se nepracuje nejlépe. Je to dominantní typ a chce mít vždy 
pravdu. Myln se domnívá, že poradci jde jenom o jeho peníze. Klienti tohoto typu pe-
rušují hovor, jsou neustále nespokojení, mají potebu se asto hádat a jsou zlomyslní. 
Snaží se ukazovat, že jsou lepší než ostatní a chtjí za n rozhodovat. Pi neúspšném 
jednání jsou schopni svalovat vinu na poradce. Jeho chování mže být agresivní (Gretz, 
Drozdek, 1992). 
2.2.4 Výkonný typ: pátelský vdí typ 
Výkonný typ od poradce oekává, že ho pochopí, že poradce splní vše, co potebuje a že 
mu sdlí všechny postupy zpracování. Výkonný typ se rád piuí od poradce, ke všemu 
vyžaduje vysvtlení, pro poradce postupoval práv daným zpsobem. Výkonný typ je 
citov vyrovnaný a má o sob pozitivní myšlení, díky kterému se chová k ostatním ote-
ven. Výkonný typ chce slyšet výsledný efekt z poskytnuté práce (Gretz, Drozdek, 
1992). 
2.3 Konflikt 
„Slovo samo je latinského pvodu, conflictus, znamená srážku. Má pedponu con, zna-
menající spolu, s ním, a koen odvozený od slovesa fligo, udeit, uhodit, odvozen
pak nkoho ním zasáhnout. Pedpona naznauje, že nejde o jednostrannou záležitost, 
ale že k tomu musí být nejmén dva. Slovo lze tedy chápat jako vzájemné zasahování, 
utkání se s nkým ve vzájemném zápolení“ (akrt, 2000, s. 11). 
Lidé si pod pojmem „konflikt“ vtšinou pedstavují nco negativního nebo stresujícího, 
ím mže být nap. nesoulad mezi protiklady i rozkol. Ke konfliktm vedou rozdílné 
hodnoty, postoje a poteby, než které upednostuje protistrana. Konflikt mžeme pova-
žovat za hrozbu, také mže vyvolat nespokojenost, která je spojena se stresem, únavou, 
snížením sebevdomí a dokonce mže pejít až v agresi (Kivohlavý, 2002). 
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akrt (2000) nám ukazuje konflikt ve dvou pohledech, a to v tradiním a ve vyváženém 
pohledu. 
„Tradiní pohled na konflikt vycházel z pesvdení, že konflikt je zcela škodlivý. Byl 
spojován s negativními pojmy jako násilí, destrukce, iracionalita a podobn. Vyvážený 
konflikt vychází z toho, že konflikt je pirozenou a nevyhnutelnou složkou všech spole-
enských vztah. Vyskytuje se na všech úrovních spolenosti - intrapsychické, mezilid-
ské, vnitroskupinové, meziskupinové, vnitrostátní i mezinárodní“ (akrt, 2000, s. 14-
15).  
S konfliktem se mžeme setkat kdekoliv. Ti jedinci a skupiny jedinc, které se nesetkají 
s konfliktem, rozporem, neshodou názor jsou bez života, jsou nemnné a netené vi 
svému okolí a jsou jim cizí nové myšlenky. Konflikt vtšinou považujeme za zápornou 
situaci, ale je teba jej i pijímat, vítat a pochopit. Na konflikt bychom nemli nahlížet 
jako na nco nezdravého ani jako na nco odchylujícího se od normálních zpsob uva-
žování a komunikace, akoli vtšina lidí v nm stále vidí uritý odklon a nežádoucí jev, 
který se vychyluje od normálu a který je poteba srovnat. Dalo by se íci, že konflikt je 
opakem ádu. Nemžeme ho zamovat s chaosem, což je stav s vysokou neuspoáda-
ností. Konflikt se od chaosu liší tím, že bývá vysoce lenný, jeho fáze a prbh se dají 
pedvídat. Konflikt má svj ád, i když konflikty mohou být neuspoádané. Mohou se 
stát i spoleenským jevem. Z tohoto dvodu je teba je do urité míry i vyvolat. Jejich 
uritý stupe je totiž dležitý pro tvoivý a sebekritický obraz, který je základem opti-
málního výkonu. Konflikt se ale musí brát s rezervou, protože nadmrná míra konflikt
a neízený konflikt škodí. Proto je dležité konflikt studovat, nauit se jej chápat, zvlá-
dat jej a umt ho ídit (akrt, 2000). 
2.3.1 Základní d
lení konflikt
Kivohlavý (2002) uvádí základní rozdlení konflikt podle potu zúastnných osob na 
konfliktu. Tyto konflikty dlí do 4 tíd: 
1. intrapersonální konflikty – konflikty jedné osoby, jedná se také o probíhající 
vnitní boj mezi pudy a svdomím, boj sám se sebou. lovk by chtl uspokojit 
své pudové pání, ale musí brát ohled na sociální okolí, 
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2. interpersonální konflikty – konflikty mezi dvma osobami, které spolu nevychá-
zí a nerozumí si, 
3. skupinové konflikty – konflikty, které existují uvnit dané skupiny lidí, nap. 
oddlení ve firm, kde mohou nastat problémy zmnou vedení, 
4. meziskupinové konflikty – konflikty mezi dvma skupinami lidí. 
Dále Kivohlavý (2002) dlí konflikty dle jejich psychologické charakteristiky. Dle pe-
vládání jednotlivých psychologických charakteristik (nap. charakteristika hodnotící, 
motivaní i emoní) se konflikty dlí na: 
1. konflikty pedstav – vznikají ze spor mezi tím, jak lidé nahlíží na konkrétní situ-
aci a tím, co jim skuten utkví v pamti, 
2. konflikty názor – vznikají z odlišného výkladu úastník, z rozdílných závr
jednotlivých situací, 
3. konflikty postoj – vznikají pi odlišných sklonech a vztazích jedinc pi vystu-
pování v podobných situacích, 
4. konflikty zájm – vznikají z rozdílné snahy zúastnných jedinc pi naplování 
jejich požadavk. 
2.3.2 Prb
h konfliktu 
„Konflikt je proces, v nmž jedna strana vynakládá vdomé úsilí ve form blokaních 
in na zmaení snahy jiné strany, s cílem znemožnit dosažení jejích zámr nebo sle-
dování jejích zájm. Není to tedy blesk z istého nebe, nenadálá událost, nco, co se 
nedá v žádném pípad pedvídat, jak se mnozí lidé domnívají“ (akrt, 2000, str. 16). 
Konflikt má tedy svj vývoj, který se skládá z nkolika fází. akrt (2000) dlí konflikt 
do 4 fází: 
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Fáze I: Potenciální opozice 
Je fází, kde se nacházejí výchozí podmínky, které mohou být impulsem pro vznik kon-
fliktu. Tyto podmínky lze zaadit do 4 kategorií (akrt, 2000): 
• struktura – za strukturální faktory mžeme považovat nap. závislost na spolu-
pracovnících, velikost pracovní skupiny, stupe pracovní specializace i formu 
odmování, 
• komunikace – za komunikaní zdroj konfliktu lze považovat zejména nedoro-
zumní, nevhodné poznámky, šum v komunikaním procesu nebo výraz 
v oblieji, 
• osobnostní znaky – znaky každého z nás, protože práv my jsme nejdležitjší 
osobou v konfliktu. My sami rozhodujeme, jestli budeme úastníkem konfliktu 
i nikoliv. V konfliktu se ocitáme kvli našim niterním problémm, pocitm, 
nesouhlasu, strachu, nejistot i hnvu, 
• okolí – prostedí také utváí konflikt. Pokud je velmi promnlivé, velmi psobí 
na naši psychiku, smysly a zpracování informací. 
Fáze II: Vnímání a personalizace 
„Pokud jsou podmínky popsané ve fázi I dostaten silné na to, aby vyvolaly stres nebo 
frustraci, pak jsou vytvoeny okolnosti pro to, aby se potenciál konfliktu aktualizoval. 
Výchozí pedpoklady jsou ovšem schopné spustit konflikt pouze tehdy, pokud se jimi 
jedna nebo více stran cítí postiženy a jsou si toho vdomy“ (akrt, 2000, s. 24). 
Jak již bylo zmínno, aby konflikt skuten nastal, je nutné, aby se minimáln jedna 
strana jevila jako konfliktní a dále je poteba také osobní emocionální zaangažovanosti. 
Spojení tchto prvk v kombinaci se strachem, ohrožením i vypjatou situací jsou im-
pulsem ke vzniku konfliktu. Podle akrta (2000) tém vždy konflikty probíhají ve 
dvou rovinách: 
• pedmtné – konkrétní téma konfliktu, 
• emocionální – rzné pohledy na konflikt, negativní postoj k dalšímu úastníku. 
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Fáze III: Chování a jednání 
„Do tetího stadia vstupuje konflikt v okamžiku, kdy se jedna strana cítí natolik ohrože-
na, že podnikne kroky vedoucí ke zmaení snahy druhé strany, s cílem znemožnit uspo-
kojení jejích zájm nebo dosažení jejích zámr. Tato akce musí být zámrná a cílev-
domá. To znamená, že musí být takto myšlena: musí jít o vdomé úsilí frustrovat pro-
tivníka. Tím se liší fáze III od fáze II, v níž jsou akce protistran ješt nezámrné a jsou 
vnímány pouze jako nepátelské. Ve tetí fázi se konflikt stává oteveným“ (akrt, 
2000, s. 26). 
Otevené konflikty mohou mít rznorodý projev. Mohou zaínat nenásilnými argumen-
ty a konit až nenávistnými, agresivními a nekontrolovatelnými projevy. V této fázi 
pichází snaha o ešení konfliktu, protože nyní se konflikt už skuten dje (akrt, 
2000). 
Fáze IV: Výsledky 
Otevený konflikt spolu se snahou o jeho zvládání pináší vždy urité výsledky, které 
mohou být bu kladné, nebo záporné. Kladné výsledky pispívají ke zlepšení situace, 
vztah a výkonnosti. Záporné výsledky jsou opakem kladných, tedy mají vliv na zhor-
šení situace (akrt, 2000). 
Obr. 2 Proces vývoje konfliktu  
(Zdroj: akrt, 2000, s. 17) 
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2.3.3 ešení konflikt
Aby byl konflikt vyešen co nejefektivnji, musíme ho správn pochopit, poznat všech-
ny píiny vzniku, ujasnit si, o jaký konflikt se jedná (mže se jednat o pouhé nedoro-
zumní) a musíme se seznámit se všemi postupy, které by mohly vést k jeho vyešení. 
Následný styl ešení konflikt je velmi dležitý pro úspšné vyešení konfliktních situa-
cí (Bedrnová a kol., 2012). 
Strategie a taktika pi ešení konflikt
Pi ešení konflikt postupujeme podle jednotlivých charakteristických postup, které se 
pojí s daným konfliktním projevem. V dlouhodobém trvání hovoíme o strategii, 
v krátkodobém trvání hovoíme o taktice. 
„Strategie patí mezi nejdležitjší faktory ovlivující rozhodování lidí v konfliktních 
situacích. Obecný význam strategie mžeme vyjádit jako peliv vypracovaný plán, 
postup, program k dosažení uritého cíle“ (Kivohlavý, 2002, s. 142). 
Kivohlavý (2002) pi ešení po sob následujících konfliktních situací rozeznává 2 
druhy strategií: 
• statická – již na zaátku konfliktních situací je pesn urena a po dobu trvání 
konfliktu se nemže zmnit, 
• dynamická – po dobu trvání konfliktních situací se mní. 
Kivohlavý (2002) statickou strategii dále lení: 
• nepodmínná – chování druhého jedince nás vbec neovlivuje, 
• podmínná – chování druhého jedince, jeho volby a rozhodnutí nás zcela ovliv-
ují. 
Taktiku lze definovat tak, že je to dovednost i umní využívat jednotlivé prostedky, 
které se nám naskýtají k ešení daného problému. Obecn eeno je to zpsob, kterým 
budeme postupovat. 
Pokud bychom porovnali taktiku a strategii, mžeme íci, že taktika je ástí strategie. 
Pi taktice se zamujeme na dílí úkoly, o kterých strategie informuje. Strategie 
s taktikou tvoí celek (Kivohlavý, 2002). 
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Styly ešení konflikt
Pístup ke konfliktm mžeme volit z nkolika možností. Ke konfliktu pistupujeme 
v kombinaci dvou hledisek. Prvním z nich je kooperativnost, což je ochota ke spoluprá-
ci, kdy se jeden úastník snaží vcítit do druhého, snaží se ho pochopit a respektovat. 
Druhým hlediskem je asertivita, kdy se jedna strana snaží uplatnit své vlastní poteby. 
Podle pomru míry ochoty ke spolupráci a poteby sebeprosazení existuje 5 základních 
styl ešení konfliktu (akrt, 2000): 
• Konfrontace nastává, pokud jeden ze zúastnných usiluje o dosažení svých 
zámr a cíl, aniž by bral zetel na následky, které mohou postihnout ostatní. 
Obyejn se jedná o situace, ve kterých to, co jeden získá, druhý ztratí. V tchto 
situacích jeden z úastník využívá své dominantní pozice. Použity jsou zde 
zpsoby jako manipulace nebo úmyslné nevšímání si poteb druhého. 
• Vyhýbání je postoj, který neuznává vlastní zájmy ani zájmy ostatních. Vychází 
z tvrzení, že každý konflikt psobí negativn, tudíž je nutné vzdát se nebo jej 
pemoci. Tento zpsob lze zpozorovat u osob, které nejsou schopny citov se 
vyrovnat s konflikty. Mají obavu z negativních emocí a stresového zatížení. 
• Ústup je pístup, ve kterém protivník dosáhne co nejvtšího uspokojení tím, že 
jsme jeho zájmy nadadili našim zájmm. Jedna strana pro zachování pátel-
ských vztah je schopna se obtovat. Ústupek problém ovšem nevyeší a mže 
vést k zneužívání toho, kdo ustupuje. 
• Kompromis nastává, pokud je každý ze zúastnných ochoten ásten ustoupit 
od svých zájm ve prospch spoleného cíle. Nelze zde urit vítz ani poražený. 
Jeden ústupek vyrovná druhý a tím je spor rozdlen na ob strany ve prospch 
jednotného cíle. Kompromis se také nedá považovat za ideální ešení, protože 
úastníci konfliktních situací budou více usilovat o vlastní užitek než o úelné 
vyešení konfliktu. 
• Spolupráce je situací, kdy každý ze zúastnných bere na zetel i zájmy dru-
hých a jejich cílem je nalézt vhodné ešení pro všechny. Pi spolupráci se navrh-
nou možná ešení, prozkoumají se píiny konfliktu, prodiskutují se rozdílná 
stanoviska a promyslí se ada variant. Spolupráce se tedy sousteuje na efek-
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tivní ešení problému, na vyjasnní nedostatk a názor. Jedinci se snaží o tako-
vé ešení, které bude prospchem pro ob strany, tedy oba budou vítzi.  
Obr. 3 Styly ešení konflikt
(Zdroj: akrt, 2000, s. 70) 
Tetí alternativa 
Covey (2013) nazývá spolupráci pi ešení konflikt jako „tetí alternativu“ a následn
uvádí, že pomocí této „tetí alternativy“ lze vyešit všechny problémy, tedy i ty, které se 
zdají být skuten neešitelné.  
Na konflikt vtšinou pohlížíme pouze ze dvou stran, kdy první strana má pravdu, zatím-
co druhá strana pravdu nemá. První strana pedstavuje první alternativu, která znamená, 
že bude rozhodnuto podle vle první strany, upednostní se tedy její názor. Opakem 
první alternativy je druhá alternativa, kdy bude rozhodnuto podle uvážení druhé strany.
Nyní se naskýtá nové, dokonalejší, spolené ešení pro daný konflikt. Jedná se o již 
zmínnou tetí alternativu, která znamená nalezení spoleného ešení. Tetí alternativa 
vznikne uplatnním synergie. Synergie není totéž co kompromis. Pi kompromisu každý 
o nco pijde. Uplatnním synergie je každý vítzem, každý nco získá. Kompromis 
sice dává uspokojení, ale pi synergii se nám dostane skutené radosti a potšení 
(Covey, 2013). 
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K dosažení synergie existuje postup, který se zakládá na tom, že pi ešení problém si 
jeden lovk cení druhého, odklání se od pedem daných názor a pedstav. Synergie 
nám dává nepehlédnutelný výsledek, který poskytuje nco navíc než jen ešení. Syner-
gie je výsledkem energie, životaschopnosti, duchaplnosti, nových nápad, nadšení a 
chuti dlat nové iny, které se nepodobají tm starým a jsou samozejm mnohem lepší. 
Pro dosažení synergie je nutné uvažovat v duchu tetí alternativy. Ten, kdo myslí jenom 
v duchu dvou alternativ, synergie nedocílí. Tito lidé neuvažují o spolupráci, ale ešení 
konfliktu spatují pouze v rivalit. Na všechny konfliktní situace pohlíží ve smyslu: já 
bojuji proti tob (Covey, 2013). 
„Lidé uvažující v duchu dvou alternativ asto nedokáží vidt v druhém lovku jedince, 
individuální lidskou bytost. Vnímají pouze jeho pesvdení. Necení si rzných hledi-
sek a pohled a nesnaží se jim proto ani porozumt. Dokáží licomrn pedstírat re-
spekt, ale ve skutenosti nechtjí druhým naslouchat. Chtjí s nimi manipulovat. Pe-
cházejí do ofenzivy a útoí, protože se cítí nejistí – v sázce je jejich sféra a pole psob-
nosti, jejich self-image, jejich identita jako taková. Jejich strategií, pokud jde o to, jak se 
vyrovnat a naložit s odlišnostmi, je „prozkoumej je a zni“. V takovém prostedí se sy-
nergii opravdu dait nemže“ (Covey, 2013, s. 28). 
Covey (2013) popisuje tyi kroky k dosažení synergie: 
1. krok: Zeptejte se na tetí alternativu 
Tato otázka v konfliktní situaci pomže každé stran oprostit se od jednostranného pí-
stupu nebo pedem pipravených úmysl. 
2. krok: Pesn vymezte kritéria úspchu 
Je teba ujasnit si konenou podobu úspšného ešení. Dále je teba se ujistit, zda všich-
ni zúastnní mají zájem se podílet na stanovených kritériích i jakého výsledku skute-
n chceme dosáhnout nebo jaký výsledek by pijali všichni zúastnní. 
3. krok: Vytvote tetí alternativu 
Pi tomto kroku bychom mli vytváet pedlohy, pedkládat návrhy, nemli bychom 
konat unáhlené závry. Nekritizujeme nápady ostatních, mli bychom se snažit o vy-
produkování co nejvíce nápad, plán a myšlenek. 
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4. krok: Dosáhnte synergie 
Zda jsme dosáhli tetí alternativy, poznáme tak, že zúastnné inspiruje a vyvolá v nich 
pocity nadšení a radosti. Nová alternativa odpovídá kritériím úspchu z 2. kroku. 
Role pi ešení konflikt
Bedrnová a kol. (2012) uvádí pravidla a návod postupu ešení problému z pohledu na-
vrhovatele, odprce a mediátora, který je astým posledním krokem ped soudním eše-
ním. 
Navrhovatel - má uritý problém a chce s ním nco dlat 
• Výstižn definuje problém týkající se chování, následk a emocí. Definuje dané 
události a skutenosti, aniž by hodnotil druhou stranu, pro reagovala práv tak. 
• Dává pednost klidné komunikaci. Není v jeho zájmu vyvolávat další konflikty, 
vyzívá nesouhlasící protistranu k poskytnutí názor na vc. 
• Je v jeho zájmu, aby se diskuze držela pvodního tématu. Nejprve se zamuje 
na jednoduchá a jasná témata, ve kteých mže nastat jasnjší shoda. Poté se za-
mí na témata složitá a obecná. Návrhy na ešení podává pozitivní, kde násled-
n popisuje pínos oponenta. 
Odprce - ze zaátku si neuvdomuje problém 
• Naslouchá problému navrhovatele, jeví zájem o daný problém, akoli by nesou-
hlasil s postoji. Pokouší se vcítit do situace. 
• Hledá další informace o problému. Otázky pokládá nejprve od citových po vc-
n se týkajících obsahu vci. 
• Souhlas protistrany si ujišuje tím, že zopakuje to, co si vyslechl. 
• Zamýšlí se nad problémem a následn si uvdomuje spoluzodpovdnost za eše-
ní. Je ochoten zmnit svj postoj k vci. Souhlasí jen s nkterou z ástí problé-
mu a snaží se nacházet další ešení. 
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Mediátor - pomocí nepímé komunikace se snaží dospt ke spravedlivému vyešení 
problému 
• Nezlehuje konflikt, uznává ho a nabádá protistrany k ešení, které je zameno 
na problém. 
• Snaží se usnadovat komunikaci úastník, piemž zachovává nestrannost. Ne-
hodnotí žádnou stranu. 
• V jeho zájmu je odhalení skuteného zájmu každé zúastnné strany. V zájmu 
stran se snaží hájit jejich spolený cíl. 
2.4 Komunikace 
„Komunikace je pojem, který má velmi široké použití. Slovo komunikace je latinského 
pvodu a znamená nco spojovat. Mže být použito jako oznaení pro dopravní sí, 
pemisování lidí, materiálu, ale také myšlenek, informací, postoj a pocit od jednoho 
lovka k druhému“ (Mikuláštík, 2003, s. 18). 
Mikuláštík (2003) shrnuje nejvýznamnjší charakteristiky mezilidské komunikace do 
následujících bod: 
• komunikace je potebná k úinnému sebevyjadování, 
• komunikace umožuje pesun a výmnu informací mezi lidmi v psané nebo 
mluvené form. 
2.4.1 Základní d
lení komunikace 
1. Verbální komunikace 
Verbální komunikace pedstavuje sdlování informací prostednictvím slov píslušného 
jazyka. Za výhodu verbální komunikace lze považovat možnost bezprostední zptné 
vazby, pizpsobivost komunikace a rozpoznání rzných citových prvk. Za nevýhodu 
verbální komunikace lze považovat její asovou náronost, psobení komunikaních 
šum a rzných pekážek. Podstatnými initeli pi verbální komunikaci jsou slova, která 
používáme. Nacházet vhodná slova a využívat pozitivní sílu slov je velmi dležité pro 
celkové komunikaní prostedí, naše vystupování a myšlení. Nesprávn zvolená slova 
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brání efektivní komunikaci, snižují motivaci a mohou se stát dvodem vzniku problé-
mové a negativní komunikace (Vymtal, 2008). 
Verbální komunikaci doprovází rysy, které neodmysliteln mají vliv na obsah a úel 
komunikování, a to na stran píjemce i odesílatele. Jedná se o paralingvistické rysy 
komunikace. Jsou to mimojazykové faktory, které dotváí verbální komunikaní projev 
a zárove charakterizují osobnost mluvího. Mezi základní prvky paralingvistické ko-
munikace nap. patí (Vymtal, 2008): 
• hlasitost projevu, 
• kvalita a objem ei, 
• barva hlasu, intonace, 
• pomlky, frázování, lenní ei, 
• rychlost ei, 
• chyby v projevu. 
2. Neverbální komunikace 
Neverbální komunikace je zpsob dorozumívání se mimoslovními prvky. Informace 
jsou zprostedkovány pomocí ei tla, kterou mohou být gesta, mimika, pohyby oí, 
dotyky, zaujímání vzdálenosti a celkové pohyby lovka. Komunikaní signály jsou 
vysílány prostednictvím tla lovka. Ke komunikaci tedy dochází, i když se lovk 
nevyjaduje slovy. Neverbální komunikace mže více vypovdt o samotném charakte-
ru lovka, o jeho vztazích k ostatním lidem, o jeho myšlenkových pochodech než pe-
dem pipravené a nauené projevy. Neverbální komunikace je tedy velmi dležitou 
složkou naší komunikace, nebo z ní mžeme vypozorovat informace, které se nám 
mluví snaží zatajit. Známé tvrzení, že úspch komunikace závisí z 55 % na neverbální 
komunikaci, z 38 % na hlasovém kontextu a pouze ze 7 % na verbálním sdlení, je teba 
brát na vdomí a nepodceovat ho (Vymtal, 2008). 
Nejvíce používanou neslovní komunikací je e tla, která se dlí podle toho, která ást 
tla práv sdluje informace nebo doprovází slovní sdlení. Vymtal (2008) uvádí jed-
notlivé složky ei tla: 
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• kinezika – pohyby celého tla, 
• gestika – pohyby a postavení prst, paží, nohou a hlavy, 
• mimika – pohyby obliejových sval, 
• vizika – pohyby oí, víek, oboí, souvisejících sval a oní kontakt, 
• haptika – doteky, 
• proxemika – vzdálenost komunikujících, 
• posturologie – postoje a pozice celého tla. 
„Z hlediska významu ei tla se nejvtší dležitost pikládá neverbálním projevm 
v oblasti oblieje a hlavy, protože tato ást bývá nejvíce vnímána a nejvíce ovlivuje 
posluchaovo vnímání neverbálních signál. Na druhém míst jsou to pohyby rukou a 
paží, teprve potom pohyby a pozice tla a nohou“ (Vymtal, 2008, s. 56). 
2.4.2 Komunikace jako proces 
Prbh procesu komunikace lze vyjádit formou komunikaních model. Jedním ze 
základních komunikaních model je nap. komunikaní trojúhelník (Bedrnová a kol., 
2012). 
Obr. 4 Komunikaní trojúhelník 
(Zdroj: Bedrnová a kol., 2012, s. 317) 
„Komunikátor vysílá zprávu, do svého sdlení promítá svou osobnost, mže volit ne 
zcela vhodné komunikaní prostedky. Jeho sdlení nemusí být jednoznané.  
Komunikant pijímá zprávu, do vnímání se promítá jeho osobnost, nemusí zprávu pi-
jmout v té podob, v jaké byla vyslána. 
Komuniké – sdlení, 
výrok 
Komunikátor – 
mluví 
Komunikant - 
poslucha
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Komuniké mže být sdlení i pocit, které pedává komunikátor komunikantovi. Mže 
mít verbální i neverbální formu“ (Bedrnová a kol., 2012, s. 317). 
Bedrnová a kol. (2012, s. 318) uvádí dležité aspekty komunikaního procesu: 
• „odesílatel a píjemce se vzájemn ovlivují, 
• neexistuje žádný optimální, nezkreslený penos informací, 
• mezi jednotlivými úastníky komunikaního procesu se vytváí vždy alespo
minimální vztahová vazba, která tento penos umožuje, ovlivuje a v mnoha 
pípadech i deformuje na základ šumu.“ 
V komunikaním procesu je dležitou rolí kódování a dekódování sdlení. Pi kódování 
a dekódování je využíván komunikaní jazyk, jehož znalost a znalost slovní zásoby 
ovlivují kvalitu kódování. Jazyk má dv úrovn. První z nich je denotativní neboli ob-
jektivní. Vymezuje obsah pojmu, popisuje a charakterizuje. Zatímco druhá z nich je 
konotativní neboli subjektivní. Pedstavuje individuální vnímání daného pojmu, vyvo-
lává v lovku pocity a vzpomínky (Bedrnová a kol., 2012). 
Mikuláštík (2003) tvrdí, že v bžné mluv má sdlení ze 70 % význam konotativní a 
pouze z 30 % denotativní. Lehce se pak mže stát, že dekódování probhne na úrovni 
konotativní a komunikant sdlení pochopí zcela jinak, než jak ml komunikátor pvod-
n v úmyslu. 
Vznik a velikost šumu se odvíjí od cíl komunikujících, jejich zkušeností, zájm, kvali-
fikace i odlišném postavení. Šum mže vzniknout i fyzickými podmínkami penosu i 
pi cizojazyné konverzaci (Bedrnová a kol., 2012). 
Reakcí na pijatou zprávu pedstavuje zptná vazba. Podává nám informace o zpsobu 
podání sdlení. Ten, kdo pidluje úkoly, by si ml vyžádat zptnou vazbu, aby se ujis-
til, zda jeho požadavky byly správn pochopeny. Zptná vazba mže být úinná i neú-
inná. Efektivní zptná vazba by mla být podána tak, aby pinesla vtší hodnoty a ne-
stala se osobním atakem (Bedrnová a kol., 2012). 
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Obr. 5 Model procesu komunikace 
(Zdroj: Bedrnová a kol., 2012, s. 318) 
2.4.3 Komunikaní styly 
Praško, Prašková (1996) uvádjí tyi základní druhy komunikaních styl. 
1. Pasivní chování – spoívá v pizpsobování se druhým. Jedinci tohoto chování 
jsou nejistí, stále se omlouvají, nedokáží se bránit, ustupují a celkov se vyhýbají 
konfliktm. Dvodem tohoto chování je závislost na druhých. Vystupují v roli 
„chudáka“ nebo „obtovaného dobráka“. Stylem je prohra-výhra nebo prohra-
prohra. Možným dsledkem se mže stát zneužívání druhými, sociální fobie, de-
prese. 
2. Agresivní chování – je to útoné chování, kdy jedinec zrauje a ponižuje své 
okolí. Všechnu vinu svaluje na druhé, neumí piznat svou chybu. Základním ry-
sem je prosazování na úkor jiných. Chování jedince spoívá v obviování okolí, 
nátlaku a umravování. Tímto chováním si zvyšuje sebevdomí. Projevuje se 
v roli „diktátora“, „kontrolora“ nebo „moralisty“. Stylem je výhra-prohra. Agre-
sivní chování mže vést k odcizení od druhých nebo k hysterii. 
3. Manipulativní chování – jedinec se snaží dosáhnout svého cíle nepímo, chce 
pimt druhé, aby se choval tak, jak chce on. Zpsob chování spoívá ve vyvolá-
vání pocit viny, lichocení a v apelování na morálku. Dvodem manipulativního 
chování je sobectví, poteba zvýšit si sebevdomí i pocit vnitní prázdnoty. Vy-
myšlenka - zakódování píjem – dekódování - pochopení 
    – penos –  
       sdlení 
zptná vazba 
odesílatel 
šum 
píjemce 
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stupují v roli „obti“ nebo „svtice“. Stylem je výhra-prohra. Manipulativní cho-
vání je neestné. 
4. Asertivní chování – základním rysem je pímé, otevené, sebevdomé a klidné 
vystupování. Jedinec respektuje sebe i druhého, snaží se nacházet kompromisy. 
lovk chovající se tímto zpsobem pociuje úctu k sob i druhým, je estný a 
odvážný. Vystupuje v roli „sebe sama“. Stylem je výhra-výhra. Dsledek tohoto 
chování lze spatit v plném psychickém zdraví. 
Asertivní chování je asto zamováno a nerozlišováno od agresivního chování. Aserti-
vita je posléze chybn považována za neústupné prosazováních vlastních postoj bez 
ohledu na druhé (Lahnerová, 2012). 
2.4.4 Pozitivní a negativní komunikace 
Úspšné a neúspšné jednání je hledisko pro lenní komunikace na pozitivní a nega-
tivní. 
Pozitivní komunikace 
Pro tento zpsob komunikace je typická vstícnost, pochopení, souhlas, nadšení, pijetí 
nebo i zájem, se kterým druhého úastníka komunikace pozorujeme a nasloucháme mu. 
Na pozitivní komunikaci psobí výchova v rodin a samozejm genetika. V úvahu je 
teba brát prostedí, ve kterém jedinec žije a pracuje a také jeho získané zkušenosti 
v oblasti interpersonálních vztah. Aby pozitivní komunikace vbec nastala, je dležité 
zachovat pozitivní vztah k druhému úastníku komunikace, vytvoit píjemnou atmosfé-
ru, respektovat se a vzájemn se doplovat (Vymtal, 2008). 
„Pozitivní vztah je ve znané míe ovlivován pedevším neverbálními komunikaními 
prvky a jeho vyjádení se obvykle oznauje jako evalvace“ (Vymtal, 2008, s. 143). 
Podle Vymtala (2008, s. 143) mezi hlavní pravidla pro vytváení a udržení pozitivních 
vztah v komunikaci patí: 
• „podpora partnera, zastání se jej ped jinými i v jeho nepítomnosti, 
• sdílení informací o úspších i neúspších, vetn emoního sdílení, 
• vzájemná dvra, 
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• vzájemná pomoc, 
• usilování o navození píjemné atmosféry pi komunikaci.“ 
Vymtal (2008, s. 143) charakterizuje základní píklady pozitivního projevu v komuni-
kaci tak, že nkdo: 
• „se Vás zastane tam, kde jste neprávem obvinni, zejména ve Vaší nepítomnos-
ti, 
• se Vás zastane a prosazuje, abyste dostal to, co Vám náleží, 
• s Vámi jedná oteven a upímn, neuzavírá se ped Vámi, 
• se Vám snaží pomáhat tam, kde mže.“ 
Negativní a problémová komunikace 
Pro negativní komunikaci je typické útoení, odmítání, nesouhlas a kritika. Souástí 
negativní komunikace mže být také problémová komunikace (Vymtal, 2008). 
„Vztahy vyjadované negativní komunikací se zpravidla oznaují jako devalvace, proto-
že snižují sebevdomí jednoho z partner a ve svém souhrnu problematizují celý komu-
nikaní proces“ (Vymtal, 2008, s. 152). 
Vymtal (2008, s. 152) uvádí píklady negativního projevu, který nastává, když nkdo: 
• „Vás kiv obviní a nedá Vám dokonce ani možnost se ped druhými obhajovat, 
• se k Vám zane chovat nepátelsky, aniž by vysvtlil, pro Vám cokoliv ekl, 
• zneužije Vaši dvru, 
• Vás pomlouvá, 
• Vás šikanuje a dlá Vám naschvál potíže, 
• Vás ped druhými uráží, ironizuje a shazuje, 
• se k Vám chová necitliv a hrub, 
• vi Vám nedodržuje pravidla korektního chování.“ 
Píklady nám ukazují, že problémová komunikace zane vznikat tehdy, pokud dojde 
k rozporu pi pevodu informace do formy srozumitelné píjemcem a schopností pí-
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jemce pochopit sdlení ve form, v níž je prezentováno. K problémové komunikaci také 
mohou pispívat psychologická hlediska komunikaního šumu nebo individuální komu-
nikaní bloky (emoce, pochopení, neshody apod.). V praxi se asto setkáváme s komu-
nikací, kdy lidé v rámci vlastního prospchu podvádjí, lžou, intrikují, snaží se ovládat 
druhé. Ve vtšin takových pípad problémová komunikace pechází až do konfliktní a 
krizové komunikace. Tyto fáze komunikace se v dnešní dob objevují v pracovním a 
rodinném život docela asto. Je dležité být na takové situace pipraven a vdt, jak se 
v daných situacích správn zachovat. V opaném pípad mohou být naše reakce ne-
vhodné a nepimené. Negativní komunikace má špatný vliv na interpersonální vztahy. 
Následkem mohou být psychosomatická onemocnní krevního obhu, potíže s dýchá-
ním, neuróza, snížení kvality práce i pracovního výkonu apod. (Vymtal, 2008). 
2.4.5 Kritika 
Kritika je spjata s naším osobním i pracovním životem. Do urité míry pro nás kritika 
mže být pozitivní, mžeme se pouit z chyb. Vtší míra kritiky je již považována za 
negativní, protože snižuje sebevdomí toho, proti nmuž kritika smuje. S kritikou se 
každá osoba neumí vyrovnat, proto mže vést k odmítání spolupráce, obrannému posto-
ji, nepátelství nebo narušení spolupráce. Pokud osoba zaujme obranný postoj, nemá 
cenu ji kritizovat, protože daná osoba není schopna posuzovat skutenost nestrann. 
Svoje jednání vtšinou zdvoduje tak, že neíká pravdu, pekrucuje fakta, jenom aby 
zstala bez poskvrny. Také je dležité, jakým zpsobem kritiku sdlujeme a mli by-
chom dbát na to, aby byla stoprocentn objektivní (Mikuláštík, 2003). 
„Kritika zrauje sebevdomí a lidskou pýchu, a mže proto být i píinou agresivního 
chování. To jsou však dsledky takové kritiky, která nebyla sdlována vhodným a kon-
struktivním zpsobem. Pokud má být kritika efektivní, mla by mít kultivovanou formu. 
To znamená, že by mla být zamena na kritizování konkrétních aktivit, a ne na hod-
nocení nositele uritého chování, nemla by se používat formou pedasného zobeco-
vání. Kritizovaný by ml být nejprve za nco pozitivn ohodnocen, než je mu nco vy-
týkáno. Pak je totiž ochoten snadnji pijmout i kritiku. Kritika by se mla odehrávat 
mezi tyma oima, vtšinou je vhodné používat eufemismy. Na chyby je lépe upozor-
ovat nepímo než pímo a za uritých okolností je dobré zaít i kritikou sebe sama. 
Tam, kde je to možné, používáme kritizování formou opisu nebo výzvy, pípadn dota-
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zováním. Rovnž se snažíme vyzvat ke zhodnocení vlastní innosti samotného pracov-
níka. Kritiku íkáme tak, aby ji kritizovaný chápal jako pomoc z naší strany pi momen-
tálním selháním, které se bude snažit rychle eliminovat. Povzbuzujme kritizovaného 
v tom, aby se snažil pracovat bez chyb. Zachovávejme dstojnost kritizovaných. Jed-
nejme s ním jako s rovnocenným partnerem, diskutujme o chybách, vlastní pipomínky 
je lépe íkat jako názor, ne jako neomylnou pravdu. Chvalme každé zlepšení, když jinak 
pevažuje nekvalitní práce“ (Mikuláštík, 2003, s. 202). 
2.4.6 Hn
v a zlost 
Slovo „hnv“ vnímáme jako nco negativního, protože jsme ovlivnni zkušenostmi, 
prožitky a vzpomínkami, kdy jsme neumli rozeznat hnv jako emoci od hnvivého 
jednání nebo chování, které se projevovalo velmi negativn. Abychom porozumli to-
mu, co se dje pi hnvu, zlosti a vzteku, je teba od sebe odlišovat dv základní vci: A 
– emoce (hnv rzného stupn), B – jednání (zpsob emoního vyjádení, chování pod 
vlivem emoce). Emoce hnvu, zlosti nebo vzteku je stav pípravy, po které pichází ur-
itá innost (Kivohlavý, 2004). 
Projevy hn
vu a zlosti 
Hnv a zlost se mohou projevovat jako druhotná, tzv. sekundární emoce. lovk, i když 
mnohokrát prožil hnv a zlost, si mnohdy ani neuvdomí, že nco pedcházelo tomuto 
prožitku. Když se zamíme na události, jak postupovaly v ase, mžeme považovat 
hnv a zlost za druhotný jev, který ve sledu událostí stojí až na druhém míst po jiném 
jevu v naší psychice (Kivohlavý, 2004). 
Hnv a zlost mžou mít také podobu varovných emocionálních signál. Ten, kdo proží-
vá hnv a zlost, chce pomocí tchto signál upozornit na nco, co je jiné, co není 
v poádku. Když daným signálm není porozumno a nic není zmnno, mže nastat 
trvalá nepíznivá zmna našeho chování. Dje se tak v pípad, když špatn pochopíme 
emociogenní signály a naše reakce na n bude destrukní místo tvoivého ešení situace. 
Z jedince, který se hnvá a zlobí, se snadno mže stát zlý lovk. Mže se stát chlad-
ným, zahoklým lovkem a odmítat celý svt. Hnv mže perst až v nenávist nejprve 
k jednomu lovku a postupn mže nenávidt vtší a vtší skupiny lidí. Hnv a zlost 
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by mly být chápány jako píznak neho, co bychom mli brát na vdomí, co je 
v život toho, kdo se zlobí, velmi dležité (Kivohlavý, 2004). 
Pokud bychom si mli vybavit situaci, kdy nás ve velké míe pemohl hnv a zlost, vy-
bavíme si nejastji velké konfliktní a krizové situace, ve kterých hnv a zlost mly 
velmi zetelnou podobu. Pokud bychom se zamili na naše každodenní chování, zjistili 
bychom, že k hnvu a zlosti dochází velmi asto, ale astokrát si to ani neuvdomujeme, 
protože na hnv a zlost je nahlíženo jako na nco nevhodného a nepíslušného (Kivo-
hlavý, 2004). 
„Psychologové, kteí se hnvivým a zlostným jednáním soustavn zabývali, odhadují, 
že u normálního lovka pi normálním “provozu“ dochází denn zhruba k 8 – 10 zážit-
km emoce hnvu a zlosti“ (Kivohlavý, 2004, s. 13). 
2.5 Asertivita 
„Výraz asertivita je odvozen z latinského slova „assere“, které znamená nco si osobo-
vat, tvrdit, ujišovat, zdrazovat. Asertivní jednání je potom takové jednání, které 
umožuje sebeprosazení bez agrese a pasivního pizpsobení se“ (Pospíšil, 1996, s. 11). 
„Asertivní jednání vychází z pedpokladu, že je možné osvojit si schopnosti, dovednosti 
a techniky, které nám umožní pekonat psobení emocí a díky tomu efektivn vyjádit 
své zájmy, poteby, pocity a postoje. Asertivní jednání umožuje kontrolovat vlastní 
chování a zachovat si sebeúctu i tehdy, když pociujeme úzkost nebo máme dojem, že 
situaci pestáváme zvládat“ (O’Brien, 1998, s. 9). 
Podle O’Brien (1998, s. 9) jednat asertivn znamená: 
• „uvdomovat si své jednání, nést za nj odpovdnost a mít ho pod kontrolou, 
• rozhodovat se, co chci v dané situaci získat, 
• naslouchat druhým, vnímat a chápat a jejich pocity, poteby a postoje, 
• hledat a nalézat vzájemn pijatelná ešení.“ 
Asertivní jednání se zakládá na schopnosti urit si své cíle, formulovat své poteby, city 
a zárove uznat pocity a požadavky ostatních. Základní podmínkou asertivity je schop-
35 
nost osvojit si a mít pod kontrolou pocity strachu, tžkosti a stresu. Asertivní jednání je 
také založeno na poctivé, otevené a pímé komunikaci. Význam asertivního chování 
spoívá v dosažení a zachování si zdravého sebevdomí. Díky uplatování asertivity je 
lovk, v tomto pípad daový poradce, schopen oteven a pímo komunikovat 
s klienty, správn a úspšn se chovat v konfliktních situacích, lépe si zorganizovat pra-
covní život, nemít sklony k agresi, jízlivosti i dalším nesprávným zpsobm, které 
mají za následek narušení dobrých pracovních vztah (O’Brien, 1998). 
Podle O’Brien (1998, s. 12) asertivní jednání umožuje: 
• „získat lepší pedstavu o perspektivách, 
• lépe poznat sebe sama, 
• omezit rizika a snížit nejistotu, 
• získat vyhrannjší image.“ 
V dnešní dob chápeme asertivitu nejen jako komunikaní styl, ale také jako rovnováhu 
osobnosti. Asertivita klade na lovka nárok, aby myslel a rozhodoval sám za sebe a za 
tato rozhodnutí nesl patinou odpovdnost. Tímto zpsobem lovk prosazuje svá prá-
va a zárove uznává bez ponižování poteby ostatních, tedy spolupracuje s ostatními. 
Lze íci, že asertivní lovk akceptuje právo druhého na jeho vlastní názor. Asertivita je 
jedním ze zpsob, jak zdokonalovat náš životní styl (Praško, Prašková, 1996). 
Andrew Salter je autorem 10 asertivních práv, která byla mnohokrát rznými autory 
obmnna. Pospíšil (1996, s. 58) uvádí tato asertivní práva v pvodním znní: 
1. „Mám právo sám posuzovat své vlastní chování, myšlenky a pocity a být si za 
n a za jejich dsledky sám zodpovdný. 
2. Mám právo nenabízet žádné výmluvy ani omluvy svého chování. 
3. Mám právo posoudit, zda a nakolik jsem zodpovdný za ešení problém dru-
hých lidí. 
4. Mám právo zmnit svj názor. 
5. Mám právo dlat chyby a být si za n zodpovdný. 
6. Mám právo íci „Já nevím.“ 
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7. Mám právo být nezávislý na dobré vli druhých lidí. 
8. Mám právo dlat nelogická rozhodnutí. 
9. Mám právo íci „Já ti nerozumím.“ 
10. Mám právo íci „Je mi to jedno.“ 
Caponi a Novák doplnili asertivní práva asertivními povinnostmi. Pospíšil (1996, s. 59) 
uvádí tchto 7 povinností: 
1. „Vdt, co chci. 
2. Nést odpovdnost za své chování. 
3. Nenalhávat si do vlastní kapsy. 
4. Nenalhávat si o druhých. 
5. Nestydt se íci, co chci a jak situaci prožívám. 
6. Nesnažit se s druhými manipulovat. 
7. Nauit se pozorn naslouchat a slyšet.“ 
Stát se asertivním lovkem je dležité, protože nám vzroste vyrovnanost, otevenost a 
hlavn naše sebedvra. Nebudeme se hodnotit podle druhých a budeme více spoléhat 
na nás samotné. Naše poteby a pání budeme projevovat nenásiln. Nebudeme se zabý-
vat malikostmi, ale zamíme se na dležitjší vci. Když se nás nkdo pokusí využí-
vat i zneužívat, jednoduše mu ekneme ne. Nebudeme se strachovat z odmítnutí ostat-
ních, a ani z toho, že bychom mli chybovat. Pesnji si uríme naše cíle a hodnoty 
(Novák, 2012). 
„Dležitým aspektem asertivity je schopnost vést konverzaci. To vyžaduje umní zaít, 
udržovat a ukonovat rozhovor. Mluvit oteven a samozejm a umožnit to i svému 
partnerovi je dovednost. ada lidí ji neumí použít tváí v tvá s neznámým lovkem“ 
(Praško, Prašková, 1996, s. 133). 
Za konverzaní dovednost je považováno aktivní naslouchání. Naslouchání hraje roli 
pro porozumní druhému, máme zájem o pocity, které vycházejí z informací, které nám 
sdlil. Pi aktivním naslouchání poslucha ví, že jsme ho pochopili a pijímáme jeho 
sdlení. Spolen také pesnji formulujeme získávané informace. Konfliktní situace 
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vtšinou aktivní naslouchání postrádá. Každý jedinec si prosazuje svoji pravdu. Posky-
tované informace druhý pijímá jen lehce, spíše se zabývá vymýšlením argument, které 
by použil proti nmu. Aktivní naslouchání zlepšuje celkovou atmosféru konverzace a je 
nám umožnno lépe poznat partnera (Praško, Prašková, 1996). 
2.5.1 Typy asertivního jednání 
Asertivita vychází z pirozeného lidského chování. Lahnerová (2012) rozlišuje sedm 
zpsob asertivního jednání: 
Základní asertivita – je základem asertivního chování. Rozhodujeme se, zda setrváme 
u tohoto základního stupn i se posuneme dál. Základní typ je charakteristický kon-
krétním a zetelným vyjadováním, kdy neprojevujeme emoce, požadavky ani odpor. 
Zajímají nás pouze holá fakta. 
Empatická asertivita – pi tomto projevu asertivity se snažíme pochopit myšlenky a 
postoje druhého, vcítit se do nho, aniž bychom mnili náš postoj. Dáváme najevo, že 
jsme pochopili situaci druhého.  
Stupující se asertivita – její použití je vhodné v pípad, kdy máme na vc právo, ale 
protistrana nemá zájem nám vyhovt. Abychom dosáhli našich cíl, budeme pomalu 
stupovat nátlak. Jakmile dosáhneme požadovaného cíle, pestaneme nátlak vyvíjet. 
Konfrontaní asertivita – akoliv konfrontace znamená stetnutí, v tomto pípad se 
jedná o stetnutí mezi slovy a iny. Mli bychom se druhého zeptat, co ho vede k tomu, 
že se chová jinak, než podle smluvených pravidel. V klidu bychom mli dát najevo, že 
si pejeme jeho chování podle domluvy. 
Asertivita s prvky sebeotevení – sebeotevení použijeme, pokud nkdo nedlá vci 
tak, jak si pejeme nebo je nedlá dobe. Na dotynou osobu ale neútoíme, klidným 
tónem sdlíme, že bychom se zachovali jinak. S pomocí sebeotevení vyjádíme náš 
postoj a zárove neurážíme názor druhého.  
Negativní asertivita – pomáhá nám v situacích, kdy jsme obtí kritiky. Je dležité mít 
na pamti uritou míru zdravé kritiky. Omluvit bychom se mli jasn a bez vymyšle-
ných omluv. Následn bychom se mli zajímat o to, zda je možné chybu napravit a ja-
kým zpsobem. Tento postup je základem k tomu, abychom snížili kritikv postoj nad 
námi a abychom snížili jeho agresivitu.  
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Selektivn
 ignorující asertivita – úelem je nedostat se do situace nebo ji ignorovat, 
když bychom se mli zachovat zpsobem, který je pod naši úrove. Jakmile pi hovoru 
vycítíme, že s druhým lovkem nelze najít spolenou e, je vhodné oznámit protistra-
n, že ukonujeme rozhovor. 
2.5.2 Asertivní reakce 
Praško, Prašková (1996) popisují základní asertivní reakce, které umožují pimené 
chování v rzných situacích: 
Reakce zp
tnou vazbou – zptná vazba slouží k vyjádení, jak na nás informace zap-
sobila. Pi vyjadování zptné vazby dbáme na oní kontakt, mluvíme za sebe, ímž 
vyjadujeme, že se jedná o náš vlastní názor. Snažíme se druhému poskytnout informa-
ce a ne ho hodnotit. 
Vyjádení a pijetí komplimentu – komplimenty vyjadujeme, když z nkoho máme 
dobrý pocit, proto musíme druhého dobe poznat, poznat jeho vlastnosti, dovednosti a 
chování. 
Asertivní perzistence – zpsob obrany ped manipulací. 
Asertivní NE – je metodou asertivní perzistence. Základem je pochopení vlastních po-
cit a poteb. Nemli bychom se vzdávat svých práv. 
Peskakující gramofonová deska – je také metodou asertivní perzistence. Základem je 
neustále se opakující požadavek nebo odmítnutí až do té doby, než je splnn. Úelem je 
odolat manipulaci pomocí naší silné vle. 
Um
ní požádat o laskavost – nemlo by se z nho stát zneužívání ochoty druhých lidí. 
Technika otevených dveí - souhlasu – její podstatou je, že souhlasíme se všemi ná-
zory druhého, ke kterým máme dvod souhlasit. Partnerovi postupn dochází argumen-
ty. Dá se íci, že plnou silou zatlail na dvee, které nejsou zavené.  
Negativní dotazování – spoívá ve vyžadování další kritiky našeho chování, našich 
názor nebo vyžadování pesnjších detail pro co nejvtší porozumní partnerovi.  
Negativní aserce – zabývá se pijetím kritiky, našich chyb. Dlat chyby je lidské, lo-
vk není vždy dokonalý. Negativní aserce pomáhá najít správnou cestu k lepšímu se-
bepijetí. 
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2.5.3 Asertivní reakce na kritiku 
Lahnerová (2012) popisuje v pti krocích, jak reagovat na oprávnnou kritiku: 
1. Piznáme chybu, i to, že se nám nco nepovedlo. Není nutné žádné vymlouvání 
nebo omlouvání, pokud si to situace nevyžaduje. Následn navrhneme obecné e-
šení problému. 
2. Naptí se snažíme minimalizovat asertivní reakcí – technikou otevených dveí. 
Budeme souhlasit se vším, s ím mžeme souhlasit, k emu máme dvod souhla-
sit. 
3. Následn použijeme negativní dotazování, díky kterému se nám naskytne dostatek 
potebných informací. 
4. Po všech shromáždných informacích podáme návrh a budeme se snažit, co 
nejdíve realizovat nápravu. Tato situace je pedpokladem k rychlému konci deba-
ty a zaneme s nápravou. 
5. Každý je v nem nedokonalý, proto není dvod se hroutit. Uritou míru nedoko-
nalosti bychom mli odpustit i protistran. Mli bychom mít pochopení pro to, že 
lovka obas pepadne zlost. I toto chování bychom mli být schopni odpustit. 
Na výroky, které smují vi naší osob, neodpovídáme a držíme se toho, o em 
víme, že je správné, a to problému, který skuten nastal. 
Dále Lahnerová (2012) popisuje ve dvou krocích reakci na neoprávnnou kritiku: 
1. V prvním kroku bychom mli v kritikov projevu rozpoznat pravdivé sdlení od 
sdlení ovlivnného jeho osobním hlediskem. Následn souhlasíme se všemi 
pravdivými skutenostmi nebo i s tmi, které by mohly vést k pravd. Na negativ-
ní výlevy nereagujeme, nepoužíváme útok (agresi) a ani únik (pasivitu). 
2. V druhém kroku je v našem zájmu zjistit, co jsme udlali špatn. Je dležité za-
chovat klid. I když bude veškerý projev veden proti nám, musíme se zamit jen 
na ty informace, ve kterých je aspo malá ást pravdy a s tím souhlasit. Tato situ-
ace by mla kritika umlet. 
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2.6 Stres v mezilidské komunikaci  
V dnešní uspchané dob je slovo stres velmi používané. Stres se stal pevnou souástí 
našeho života. Mžeme jej považovat za pomyslný symbol moderní spolenosti. Slovo 
stres mžeme také oznait jako pres, zátžovou situaci, kdy se nacházíme pod tlakem. 
„Organismus je vychýlen z bžné rovnováhy vnjšími nebo vnitními podnty – streso-
ry. To se projeví souborem reakcí organismu na zmny narušující normální chod jeho 
funkcí, jeho rovnováhu, nebo dokonce ohrožující jeho existenci. H. Selye, autor teorie 
stresu, považoval za zátž vše, co vede k onemocnní nebo k rychlejšímu stárnutí orga-
nismu“ (Štpaník, 2008, s. 55). 
Nosiem stresu jsou tzv. stresory. Za stresory mžeme považovat jak jedince z našeho 
okolí, ale také naše negativní myšlenky. Do stresové situace se dostáváme, když se stá-
váme terem kritiky, jsme moralizováni, káráni nebo je s námi manipulováno. Naše 
myšlenky jsou nositelem stresu, když nezvládáme situaci, nedokážeme se vžít do situa-
ce, nevíme, co íci, jak se zachovat, jak odmítnout danou vc apod. (Praško, Prašková, 
1996). 
„Podnty stres vyvolávající (stresory), picházejí zevnit, ale i zvení organismu. Stresu-
jícím initelem je tedy nejen naše okolí, ale také my sami. Hranice, kdy stres motivuje a 
kdy zaíná snižovat výkonnost i ohrožovat organismu, je individuální. Bez urité, mír-
né hladiny stresu se zpravidla vytrácí motivace a klesá výkon. Stres tedy mže sehrávat 
i pozitivní roli, podncovat k výkonu, motivovat“ (Štpaník, 2008, s. 55). 
2.6.1 Stresory v pracovním prostedí 
„Ze stresor, které se nejastji objevují v pracovním prostedí, je nutno uvést následu-
jící: pracovní petížení, mimoádná odpovdnost, konflikty a nejistota, profesní kariéra, 
interpersonální vztahy a konflikt rolí“ (Mayerová, 1997, s. 61). 
U jedinc, kteí se dokáží vyrovnat se stresem, mže mít krátkodobý stres pozitivní 
úinky. Pináší jim uspokojení z práce, jsou motivování k lepším pracovním výkonm, 
což mže pinést rozvoj profesní kariéry, který je motivátorem k nejvyšším pracovním 
výkonm. Opaný vliv má dlouhotrvající a silnjší stres, který oslabuje psychickou 
odolnost, snižuje kvalitu výkonu a v jeho dsledku se zhoršuje fyzická a psychická 
kondice (Mayerová, 1997). 
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Celá ada profesí (rizikové profese, pracovníci s vysokou odpovdností a s povinností 
plnit asov nároné termínované úkoly) je spjata s psychickým zatížením. Poslední 
zmínné profese se týkají práv daových poradc. Vysoká odpovdnost a termínované 
úkoly, se kterými se setkává každý daový poradce, vyvíjejí negativní tlak a naptí. 
Pracovní petížení daových poradc nastává v okamžiku, kdy požadavky klient pe-
sahují kapacitu jedince. Pracovní innost se považuje za stresující u tch lidí, kteí jsou 
prací hodn zatíženi a nemají dostatek asu na odpoinek. Stres se však vytváí i 
v opaném pípad, kdy pracující má málo úkol a podnt v prbhu pracovního pro-
cesu. Lze tedy íci, že stresem mžeme být ovlivnni pi pracovním petížení, ale i pi 
slabé zátži. Dlouhodobá psychická zátž má vliv na pracovní výkonnost, zhoršuje se 
vnímání, nejsme schopni se soustedit a zpomaluje se myšlení. Vlivem tchto aspekt
iníme nesprávná rozhodnutí nebo se dostáváme do konfliktní situace (Mayerová, 
1997). 
Praško, Prašková (1996, s. 24) uvádjí píklady lidí, kteí mohou vyvolávat stresovou 
situaci: 
1. „Mají nepíjemný výraz tváe – mraí se, jsou bez mimiky. 
2. Stále uhýbají ped pohledem druhých, dívají se jinam, otáejí se. 
3. Stále se omlouvají, vysvtlují, ujasují. 
4. Vyítají, kritizují, kontrolují, moralizují, obviují, nadávají. 
5. Mluví píliš tiše, málo srozumiteln, nutí k nadmrné pozornosti. 
6. Neumjí piznat chybu, vše svalují na druhé. 
7. Stále chtjí, aby vše bylo po jejich, brání se kompromism.“ 
Dále Praško, Prašková (1996, s. 25) uvádjí dovednosti, které lidi chrání ped stresem, 
nap:  
1. „asto upímn oceují druhé a jejich práci. 
2. Dovedou pijímat kritiku v klidu – zajímá je. 
3. Dovedou uzavírat rozumné kompromisy. 
4. Dokážou promnit spor v dohodu. 
42 
5. Chovají se píjemn, klidn, bývají usmvaví, nespchají. 
6. Umjí pijmout odmítnutí od druhého bez pocit urážky nebo zrady.“ 
2.6.2 D
lení stresu 
Rozlišujeme dva druhy stresu. Jedním z nich je eustres, díky nmuž prožíváme píjem-
né pocity, posiluje nás, pomáhá nám pispívat k rovnováze a stabilit. Druhým je 
distres, který v nás vyvolává nepíjemné pocity. Je charakteristický tím, že je pustošivý, 
vyerpává nás, otravuje a nií. Eustres je pozitivní stránkou stresu. ím více eustresu se 
nám dostává, tím více jsme odolní a stabilní vi distresu. Eustres je pro nás tedy velmi 
dležitý (Plamínek, 2013). 
„Lidé, kteí dokážou hledat a nalézat radost v bžných situacích života, pípadn i ve 
zvládání tžkostí, které život pináší, mají vysokou odolnost vi stresu, a tedy pedpo-
klady být stabilními osobnostmi. Jako snad všechno má i psobení eustresu svou ro-
zumnou míru a své limity. lovk, který by dokázal zvrátit v eustres každou nepíjem-
nou situaci, by se díve i pozdji dostal do rozporu s realitou a ztratil schopnost bránit 
se jejím nepíznivým aspektm“ (Plamínek, 2013, s. 134). 
2.6.3 Fáze stresu 
Díky mnoha signálm je lovk schopen rozpoznat blížící se nebezpeí. Od vzniku stre-
su až do vyvrcholení stresové situace lze stres zachytit ve tech fázích (Melgosa, 1997): 
1. fáze: varovná 
Varovná fáze nám poukazuje, že je pítomen stresový faktor. Tato fáze mže být 
zpsobena bu jednotlivými podnty, kdy jsme ovlivnni jedním stresorem ne-
bo skupinou podnt, které ve vzájemném psobení vyvolávají stres. Skutený 
stres se dostaví, jakmile stresová situace pekroí meze a lovk si uvdomí, že 
nemá dostatek energie (Melgosa, 1997). 
2. fáze: odolávání 
Jakmile se stres dostane pes varovnou fázi, nastává fáze odolávání. V této fázi 
nastávají pocity frustrace, snižuje se tvoivá innost, ztrácí se energie a dostavují 
se obavy z neúspchu. lovk celkov neví, co udlat pro zlepšení situace (Mel-
gosa, 1997). 
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3. fáze: vyerpání 
Je poslední fází stresu, která se projevuje úzkostí, únavou a depresí. Únava je 
provázena nervozitou, vztekem a naptím. Deprese má za následek nespavost a 
prohlubování negativních myšlenek a pocit (Melgosa, 1997). 
Obr. 6 Fáze stresu 
 (Zdroj: Melgosa, 1997, s. 24) 
2.6.4 Zvládání distresu 
Plamínek (2013) metodu zvládání distresu oznauje jako metodu 8P, která vychází 
z osmi klíových slov, kterými jsou poznání, predikce, prevence, píprava, pipravenost, 
percepce, píklad a pouení. 
Základním nástrojem pro zvládání dlouhotrvajícího stresu je mozková kra. Pokud už 
budeme jen o stresu pemýšlet, mžeme omezit psobení jednoho z nejobávanjších 
podnt stresu – nejistoty. Když se budeme snažit stres poznat, pochopíme snáze jeho 
píiny, psobení, dsledky (poznání) a mžeme tím lehce snížit psobení stresu. Vtši-
na stresových situací je pedvídatelná (predikce) a nkdy tmto situacím lze úpln pe-
dejít (prevence). Když už se nám danou situaci podailo pedpovdt, ale nedokázali 
jsme se ped ní uchránit, mžeme se na ni alespo ádn pipravit (píprava) a uinit 
potebná antistresová opatení ješt ped tím, než píina stresu zane psobit. Existují 
však i situace, kdy nás stresor zane ovlivovat rychle a bez varování. Potom jako ná-
stroj nastupuje mozkový kmen a mozková kra jako nástroj ustupuje do pozadí. Správ-
ným nakládáním s prvními tymi „P“ se nám nejspíš podaí ubrat z celkových streso-
vých situací. Pro ty ostatní situace mžeme napíklad pstovat odolnost vi stresu, 
ímž se lépe piblížíme stavu pipravenosti psychice bránit se stresu (pipravenost). 
Trénováním si vybudujeme jistou zásobu reakcí. Když nastane stresová situace, orga-
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nismus vybere jednu z reakcí. Také záleží na našem životním stylu, protože od nho se 
odvíjí, jestli náš organismus bude disponovat dostatenou energií pro zvládání vyhroce-
ných stresových situací. Dležité je prožívat také píjemné naptí, které zvyšuje odol-
nost vi distresu. Bylo by vhodné zmnit vlastní zamení z distresu na eustres, proto-
že potom se snáze v budoucnosti vyrovnáme s distresem. Nyní jsme zpt v oblasti, která 
je pod správou mozkové kry. O daném typu své reakce na podnty mžeme ve vtšin
pípad vdom rozhodovat, což je nedocenitelným nástrojem zvládání distresu. A 
vzhledem ke zmn vnímání (percepce) nedovolíme distresu, aby nám uškodil. Naše 
okolí je potenciálním roznašeem stresu, proto bychom ostatním lidem mli být vzorem, 
jak se ve stresových situacích chovat a jak distres zvládat (píklad). Po skonení streso-
vé situace bychom nemli zstat pasivní, ale mli bychom se zptn podívat na danou 
situaci a zhodnotit stres, zvážit, jestli jsme se chovali správn a vyvodit dsledky a po-
stup pro další stresovou situaci, abychom ji zvládli ješt lépe (pouení). V tomto oka-
mžiku se kruh uzavírá (Plamínek, 2013). 
Obr. 7 Metoda 8P 
(Zdroj: Plamínek, 2013, s. 147) 
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3 EMPIRICKÁ 	ÁST 
Empirická ást práce je zamena na profesi a innost daových poradc. Profese dao-
vých poradc je spjata s mezilidskými vztahy a ve vtšin pípad daový poradce ko-
munikuje pímo s klientem. 
3.1 Profese a innost daových poradc
Daový poradce je lovk, který nejprve musel složit kvalifikaní zkoušky. Po úspš-
ném absolvování kvalifikaní zkoušky je zapsán do seznamu daových poradc, vede-
ného Komorou daových poradc R. Další nezbytností pro výkon daového poraden-
ství je sjednání pojištní profesní odpovdnosti proti škodám, kterých se mže svým 
špatným postupem vi klientovi dopustit (BusinessInfo, 2014). 
Daové poradenství se adí ke svobodným povoláním, stejn jako nap. notái, auditoi, 
advokáti nebo architekti. Výkon tchto povolání není vázán na živnostenské oprávnní, 
ale na jiné oprávnní udlené dle speciálního zákona. Daový poradce je specialistou na 
daové právo, který díky své kvalifikaci je schopen ešit rzné okruhy daových pro-
blém v souvislosti s dalšími právními pedpisy (BusinessInfo, 2014). 
Psobnost daových poradc je znan rozsáhlá. Daoví poradci eší pevážn proble-
matiku daní a úetnictví, kdy jejich komplexní služby zahrnují nap. poradenství, zastu-
pování klienta ped úady, zpracování úetnictví i daové a ekonomické plánování. 
Akoli je jejich innost asto zlehována pouze na vyplnní i odklad daového pizná-
ní nebo uplatnní rzných slev, zabývají se mnohými dalšími oblastmi ekonomických 
realit (Inca, 2012). 
Základním krokem ke správnému fungování vztahu mezi daovým poradcem a klien-
tem je oboustranné získání dvry. Daový poradce je ze zákona vázán k mlenlivosti. 
Otevenost a nezamlování skuteností jsou klíem k nalezení optimálního ešení. Zata-
jení i malé drobnosti mže vést k mylným závrm a zkreslovat daové dopady. Pro-
blém spoívá v nerozlišení dležité a nedležité informace klientem. Daový poradce 
by se ml vcítit do klientovy situace a pedpokládat daový vývoj v rámci klientovy 
podnikatelské innosti. Dvru v daové poradce by si ml vytvoit i vrcholový mana-
žer (Inca, 2012). 
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3.2 Analýza konflikt v komunikaci daových poradc
Pro kompletní analýzu konflikt daových poradc je teba získat jejich názory a zku-
šenosti s jejich klienty. Následující ást práce vychází z informací získaných dotazníko-
vým šetením.  
3.2.1 Cíl analýzy 
Cílem analýzy je získat informace, jak asto a v jaké míe se daoví poradci nacházejí 
v konfliktních situacích, co vede k tmto situacím a jejich následné reakce na n. Zda 
pi konfliktních situacích pociují stresovou zátž a zda je jejich komunikace s klienty 
úspšná. 
3.2.2 Stanovení hypotéz 
Ped realizací samotného výzkumu byly stanoveny následující hypotézy: 
• Hypotéza . 1 – Nejastjší problémy ze strany klienta pi sdlování informací 
plynou z neúplného dodání informací a z informací nepodaných vas. Tyto 
možnosti zvolí nejmén 70 % respondent. 
• Hypotéza . 2 – Nejastjším zpsobem pedcházení konflikt s klienty je ujas-
nní si získaných informací a snaha o získání zptné vazby od klienta. Tyto 
možnosti zvolí nejmén 60 % respondent. 
• Hypotéza . 3 – První reakcí daových poradc na kritiku ze strany klienta je 
snaha podat vysvtlení, které uvede nesprávné tvrzení na pravou míru. Nejmén
50 % respondent zvolí tuto možnost.  
3.2.3 Realizace výzkumu 
Pro sbr informací byl použit elektronický dotazník, který byl sestaven tak, aby infor-
mace pinesly co nejvtší vypovídací hodnotu. Dotazníky byly adresn zasílány dao-
vým poradcm. Dotazování probíhalo od 1. 4. 2014 do 20. 4. 2014.  
Dotazník obsahoval 2 identifikaní otázky, 15 uzavených, 4 polouzavené otázky a 
jednu otevenou otázku, kde ml respondent možnost pímo se vyjádit ke konfliktu 
s klientem a napsat dvod této konfliktní situace. Otázky byly zameny na konfliktní 
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situace a komunikaci daového poradce s klientem. Cílem sestavení dotazníku bylo 
otázky formulovat jasn, srozumiteln a pehledn, aby jejich zodpovzení bylo jedno-
duché a asov nenároné. Dotazník je uveden v píloze. 
3.2.4 Charakteristika respondent
Za respondenty byli zvoleni daoví poradci z Jihomoravského kraje s psobností Brno-
msto. 
Identifikaní otázky 
Pro bližší charakteristiku respondent byly použity dv identifikaní otázky, a to otázka 
na pohlaví respondent a dobu výkonu daového poradenství. 
Graf 1 Pohlaví respondent
(Zdroj: vlastní zpracování) 
Zkoumaný vzorek respondent ítal 57 % žen a 43 % muž. 
Graf 2 Doba výkonu daového poradenství 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
Nejvtší zastoupení, a to 63 %, mli respondenti s dobou psobnosti v oblasti daového 
poradenství delší než 15 let. Daoví poradci vykonávající innost v rozmezí 11 až 15 let 
tvoili 23 % dotazovaných. Do skupiny vykonávající innost 6 až 10 let patilo 7 % re-
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7 %
7 %
23 %
63 %
1 - 5 let
6 - 10 let
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více než 15 let
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spondent a stejn tak 7 % tvoilo kategorii dotazovaných, kteí vykonávají svoji profe-
si v období jednoho roku do 5 let.   
3.2.5 Vyhodnocení získaných informací 
Pro výzkum jsem získala 100 dotazník a všechny dotazníky byly zaazeny do vyhod-
nocení. Vyhodnocení je provedeno po jednotlivých otázkách. Pro pehlednjší znázor-
nní výsledk jsou pro jednotlivé otázky vytvoena grafická znázornní. 
Otázka . 1: Ocitl/a jste se n
kdy v konfliktní situaci se svým klientem? 
Graf 3 Ocitnutí se v konfliktní situaci 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
Z dotazníkového šetení vyplývá, že v konfliktní situaci se ocitlo 85 % dotazovaných 
daových poradc, kdežto 15 % respondent se za dobu výkonu své profese nedostalo 
do konfliktu s klientem.  
Z provedeného výzkumu lze tedy konstatovat, že daové poradenství je profesí, ve které 
se konflikty s klienty vyskytují. 
Na následující otázky, tj. otázky . 2 – 7, odpovídali pouze ti respondenti, kteí v první 
otázce odpovdli, že se nkdy ocitli v konfliktní situaci se svým klientem (85 dao-
vých poradc). 
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Otázka . 2: Jak asto se setkáváte pi svém povolání s konflikty? 
Graf 4 	etnost konfliktu 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
Z dotazníkového šetení vyplývá, že vtšina dotazovaných daových poradc, a to 79 
%, se dostává do konfliktní situace s klientem mén asto než nkolikrát za msíc. N-
kolikrát za msíc se do konfliktní situace dostalo 18 % respondent a zbylá 3 % respon-
dent mají zkušenosti s konfliktem alespo 2krát týdn. Žádný z respondent se nese-
tkává denn s konfliktem. 
Otázka . 3: Uvete alespo 1 dvod, který dle Vašich zkušeností vede ke konflik-
tu s klientem. 
V této otázce mli dotazovaní daoví poradci prostor vyjádit se k píinám, které dle 
jejich zkušeností vedou ke konfliktm s klienty. Následn jsem tyto píiny sestupn
rozdlila do skupin podle nejvíce se opakujících dvod vedoucích ke konfliktm. 
1. Nesprávná pedstava o innosti daového poradce 
• odlišná oekávání klienta a poradce, 
• nepochopení míry možností a míry odpovdnosti daového poradce ze strany 
klienta, 
• klient odmítá uznat, že možnosti daového poradce v daové kontrole jsou 
omezené, 
• klient si myslí, že daový poradce ruí za vše, i za domrky daní, 
• klient penáší na daového poradce povinnosti, které by si ml zajišovat 
sám, a následn odmítá za tyto povinnosti zaplatit, 
0 % 3 %
18 %
79 %
denn
alespo 2x týdn
nkolikrát za msíc
mén asto
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• nepimené požadavky na daovou optimalizaci, 
• nereálné požadavky klienta; pedstava, že daový poradce vyplní daové pi-
znání tak, že klient nezaplatí žádnou da bez ohledu na skutené píjmy a vý-
daje, 
• nevyhovní požadavku klienta, který je nad rámec zákona, 
• klient požaduje více než je obsahem smlouvy, dohody. 
2. Cena za daové poradenství 
• špatná platební morálka klient, 
• odmítnutí zaplacení poskytnuté služby, 
• zvyšující se cena daového poradenství, 
• vyšší fakturace, daový poradce odpracoval více hodin, než klient oekával. 
3. Nerespektování legislativy 
• klient získá informace, které nejsou odborné (nap. od známého, z novin 
apod.) nebo jim zcela neporozumí a odmítá se ídit kvalifikovanou radou ne-
bo informací, protože dle jeho názoru ho poškozuje,
• klient má pocit, že si mže zákony a vyhlášky interpretovat dle vlastního 
úsudku a následn požaduje vci v rozporu se zákonem, 
• klient díky neznalosti úetní a daové problematiky prosazuje nesprávnou 
aplikace zákon v praxi, 
• klient nemá povdomí o složitosti pedpis. 
4. Problémy s pedáváním informací 
• klient odmítá uznat, že jeho primární úkol je dodat dostatek dkazních pro-
stedk, se kterými pak lze pracovat na profesionální úrovni, 
• zamlování dležitých informací (úmyslné i to považuje za zbytené), 
• pedávání nepesných a neúplných informací od klienta, 
• nedodání podklad vas. 
51 
• daový poradce žádá po klientovi doplnní listiny (faktura, bankovní výpis, 
smlouva apod.) a klient tvrdí, že danou listinu již pedal, 
• nedbalost klient, lehkovážnost, nepelivost, nedochvilnost, 
• klient nedodržel sjednané podmínky, nereaguje na požadavky poradce. 
5. Odlišné názory na postup 
• klient nesouhlasí s aplikací principu opatrnosti pi uplatování daových zá-
kon, 
• rozdílné názory na danou problematiku, na daný postup, 
• klient má jiný názor na uplatnní daových výdaj. 
6. Komunikace 
• vzájemné nepochopení se, 
• komunikaní problémy, 
• špatná komunikace. 
Dalšími dvody vedoucí ke konfliktu byly: 
• asový tlak, 
• malá morálka klienta, ale velká dávka odvahy; respondent uvedl, že ím má 
klient menší zkušenosti, tím má vtší odvahu, 
• pravda. 
Dále daoví poradci uvádli, že v ojedinlých pípadech museli odstoupit od smlouvy. 
Jednalo se o pípady, kdy klient požadoval sestavit daové piznání tak, aby se neplatily 
žádné dan bez ohledu na skutené píjmy a výdaje. Také se jednalo o pípad, kdy da-
ový poradce ml z doklad podezení na „praní špinavých penz“, klient nebyl schop-
ný dát doklady do poádku a celkov byl velmi nepíjemný. 
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Otázka . 4: Zaznamenal/a jste n
kdy pozitivní pínos konfliktu? 
Graf 5 Pozitivní pínos konfliktu 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
Graf . 5 ukazuje, že 63 % dotazovaných daových poradc zaznamenalo již nkdy 
pozitivní pínos konfliktu. 37 % respondent má jiný názor, a to ten, že nikdy neshledali 
v konfliktu pozitivní pínos.  
Tato skupina respondent pravdpodobn nahlíží na konflikt z tradiního pohledu, který 
tvrdí, že konflikt je zcela nco škodlivého. 
Otázka . 5: Domníváte se, že ešíte vzniklé konflikty s klienty úsp
šn
? 
Graf 6 Úsp
šné ešení konfliktu 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
Z dotazování vyplynulo, že 71 % dotazovaných daových poradc se domnívá, že 
vzniklé konflikty eší spíše úspšn. 22 % dotazovaných je pesvdeno, že vzniklé 
konflikty eší úspšn a 7 % respondent se domnívá, že konflikty eší spíše neúspšn. 
Žádný z respondent si nemyslí, že eší konflikty neúspšn.  
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Zpsoby ešení konflikt mohou být rzné. Spolupráce se jeví jako nejlepší ešení kon-
flikt, kdy poradci prozkoumají píiny konfliktu a navrhnou možná ešení. Daoví 
poradci by mli docílit spoleného závru s klientem. Kladné hodnocení ešení konflik-
t pravdpodobn vyplývá ze zpsobu ešení konflikt pomocí spolupráce. Dosažení 
spolupráce nemusí být vždy jednoduché. Jak již bylo zmínno v otázce . 3, klienti mají 
své názory na problém, nesprávn pojímají zákon, cena za daové poradenství se jim 
zdá vysoká atd. Mže být tedy obtížné najít s klientem spolenou e. Do této skupiny 
nejspíše patí 7 % respondent, kteí se domnívají, že konflikty eší spíše neúspšn. 
Otázka . 6: Žádáte pomoc od druhých (kolegové, pátelé) pi ešení konfliktu s 
klientem? 
Graf 7 Pomoc od druhých pi ešení konfliktu 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
Z výše uvedeného grafu vyplývá, že 44 % respondent tém nikdy nežádá pomoc od 
druhých pi ešení konfliktu, 25 % nikdy nežádá o pomoc, 23 % dotazovaných žádá o 
pomoc i radu ve vtšin pípad a 8 % respondent žádá o pomoc pi každém konflik-
tu.  
Celkov lze íci, že dotazovaní daoví poradci pomoc pi konfliktu spíše nevyhledávají. 
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Otázka . 7: Jaké problémy vznikají ze strany klienta pi sd
lování informací? 
Graf 8 Problémy pi sd
lování informací 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
Na tuto otázku mli respondenti možnost oznait více odpovdí. Možnost, že informace 
nejsou podány vas, zvolilo 87 % respondent. Tém stejný poet dotazovaných, a to 
84 %, zvolilo možnost, že informace jsou podány neúpln. 35 % dotazovaných dao-
vých poradc uvedlo, že informace jsou nejasné a nesrozumitelné. 12 % respondent
uvedlo, že problémy pi sdlování informací vznikají z poskytování zbytených údaj a 
dat. Pouhé 1 % dotazovaných uvádí, že problémy pi poskytování informací nevznikají. 
8 % respondent využilo polouzavené otázky a vyjádilo další názor. Respondenti dále 
uvedli, že problémy mohou nastat velmi rznorodé; informace obsahují chybjící údaje 
i informace nejsou podány vbec. 
Otázka . 8: Jakým zpsobem pedcházíte konfliktm s klienty? 
Graf 9 Prevence konfliktu 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
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V této otázce mli respondenti možnost zvolit více odpovdí. Nejastjším zpsobem 
pedcházení konflikt je snaha o získání zptné vazby od klienta (73%), druhým nejas-
tjším zpsobem je ujasnní si získaných informací (70 %). 33 % respondent odpov-
dlo, že se snaží být asertivní, 28 % dotazovaných klienty informuje taktn a 9 % vyjád-
ilo jiný názor na pedcházení konflikt. Respondenti uvádli, že nejúinnjší prevencí 
je prbžná a vasná komunikace a pedem si ujasnit oekávání od daového poradce. 
Mezi další preventivní opatení patila opatení jako vasná reakce, zdrazování vzá-
jemné dvry, správné sepsání smlouvy s klientem i kladení drazu na jasné a pesné 
vysvtlení situace. Co se týká asertivity jako nástroje prevence konflikt, tak se jeden 
daový poradce vyjádil, že asertivní chování nepomže, pokud je klientem nevychova-
ný lovk. Také se jeden daový poradce vyjádil, že v podstat konfliktm pedejít 
zcela nelze.  
Otázka . 9: Vnímáte pi komunikaci s klientem prvky jeho neverbální komunika-
ce? 
Graf 10 Klientovy prvky neverbální komunikace 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
Z grafu . 10 vyplývá, že 41 % dotazovaných daových poradc pi komunikaci 
s klientem spíše vnímá jeho prvky neverbální komunikace. 36 % dotazovaných si pln
uvdomuje klientovy prvky neverbální komunikace. 19 % respondent odpovdlo, že 
klientovy prvky pi neverbální komunikaci spíše nevnímá a 4 % respondent si tyto 
prvky neuvdomuje vbec.  
Celkov lze k otázce íci, že pevážná vtšina respondent si uvdomuje klientovy prv-
ky neverbální komunikace. 
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Otázka . 10: Uv
domujete si vlastní prvky neverbální komunikace? 
Graf 11 Vlastní prvky neverbální komunikace 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
Na danou otázku 39 % dotazovaných daových poradc odpovdlo, že si pln uvdo-
mují své prvky neverbální komunikace. 34 % respondent si tyto prvky spíše uvdomu-
je. Dále z dotazníkového šetení vyplynulo, že 23 % dotazovaných si spíše neuvdomu-
je tyto prvky a 4 % respondent si vbec neuvdomují vlastní prvky neverbální komu-
nikace.  
Z grafu lze vyíst, že vtšina respondent si uvdomuje vlastní prvky neverbální komu-
nikace.  
Otázka . 11: Je stres souástí Vašeho každodenního pracovního života? 
Graf 12 Stres v každodenním pracovním život

(Zdroj: vlastní zpracování) 
Cílem této otázky bylo zjistit, zda je stres souástí každodenního pracovního života da-
ových poradc. 39 % dotazovaných odpovdlo, že spíše ano. 34 % respondent pova-
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žuje stres za souást jejich každodenního pracovního života. 20 % dotazovaných dao-
vých poradc se piklání k možnosti, že stres spíše nepociují pi každodenní pracovní 
innosti a 7 % respondent odpovdlo, že stres není souástí jejich každodenního pra-
covního života. 
Dle provedeného výzkumu lze daové poradenství považovat za stresující profesi. 
Otázka . 12: Pociujete stres pi konfliktu s klientem? 
Graf 13 Stres pi konfliktu s klientem 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
Na danou otázku odpovdla více než polovina dotazovaných daových poradc, a to 
54 %, že ve vtšin pípad pociuje stres pi konfliktu s klientem. Pi každém konfliktu 
s klientem pociuje stres 12 % respondent. 34 % dotazovaných se tém nikdy nedo-
stalo do stresové situace pi konfliktu s klientem. Možnost „nikdy“ nezvolil žádný re-
spondent, z ehož lze konstatovat, že se každý daový poradce alespo jednou pi kon-
fliktu s klientem dostal do stresové situace.  
Z grafu lze vyíst, že více než polovina dotazovaných zažívá pocity stresu pi konfliktu 
s klientem. 
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Otázka . 13: Jak ešíte stresovou situaci?  
Graf 14 ešení stresové situace 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
Každý daový poradce má svj zpsob ešení stresové situace. U této otázky bylo mož-
no zvolit více odpovdí. Dotazovaní poradci nejastji (58 %) eší stresovou situaci 
projednáním problému s kolegou i partnerem. 53 % respondent eší tuto situaci slov-
ním uvolnním, nap. nadávkou. 18 % dotazovaných odejde z kanceláe, 13 % si dope-
je okoládu a stejn tak 13 % eší stresovou situaci fyzickým uvolnním, nap. bouch-
nutím do stolu. 8 % dotazovaných poradc odbourává stres dechovým cviením, 7 % si 
zapálí cigaretu a 4 % eší stres sklenikou alkoholu. Dále 36 % respondent uvedlo dal-
ší zpsoby, jak eší stresovou situaci. Opakovan se objevovaly odpovdi, že záleží na 
konkrétní situaci; sportem a pohybem; procházkou se psem i asertivitou a po ase pro-
blém vyhodnotí. Také se objevovaly názory, že neeší stresovou situaci; v duchu si opa-
kují „jsem klidná, jsem klidná“ nebo že stresové situace zvládají s klidem a nepotebují 
žádnou „ventilaci“. Dále se objevily odpovdi jako psychické uvolnní; využití technik 
neurolingvistického programování; využití alternativní terapie Su Jok; více se koncen-
trují; dají si šálek kávy; koupí si kvtinu i kontaktují svého právníka. Nkteí respon-
denti doplnili odpov, že jim problémy se stresovou zátží zstávají v mysli a pak 
pociují nespavost. 
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Otázka . 14: Stimuluje Vás stres k lepším pracovním výkonm? 
Graf 15 Stimulace stresu 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
Z výše uvedeného grafu vyplývá, že 44 % dotazovaných poradc tém nikdy nestimu-
luje stres k lepším pracovním výkonm. O jedno procento mén, a to 43 % dotazova-
ných odpovdlo, že je stres stimuluje k lepším výkonm ve vtšin pípad. 10 % re-
spondent odpovdlo, že nikdy a 3 % dotazovaných uvedla, že je stres vždy stimuluje 
k lepším pracovním výkonm.  
Celkov lze k otázce íci, že tém polovinu respondent podncuje stres k lepším vý-
konm a druhou polovinu nestimuluje.  
Otázka . 15: Prožíváte pi konfliktu s klientem silný, tém
 nezvládnutelný hn
v 
nebo zuivost? 
Graf 16 Hn
v a zlost pi konfliktu 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
Na danou otázku 59 % dotazovaných poradc uvedlo, že pi konfliktu s klientem tém
nikdy neprožívá silný hnv nebo zuivost. 35 % respondent nikdy nezažilo tyto pocity 
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pi konfliktu s klientem. Ve vtšin konfliktních situací s klientem pociuje hnv a zlost 
6 % dotazovaných. Žádný z respondent neuvedl, že pi každém konfliktu dochází 
k projevm silného hnvu a zuivosti.  
Celkov lze íci, že pocity hnvu a zlosti pociuje jen malé procento respondent. 
Otázka . 16: Jak asto jednáte asertivn
?  
Graf 17 Asertivní jednání 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
Z grafu . 17 vyplývá, že 73 % dotazovaných daových poradc využívá asertivity ve 
vtšin pípad pi jednání s klienty. 11 % respondent odpovdlo, že se vždy chová 
asertivn a 16 % nevyužívá asertivního jednání tém nikdy. Žádný z respondent neu-
vedl, že se nikdy nechová asertivn.  
Celkov lze otázku vyhodnotit, že pevážná vtšina respondent využívá pímého ote-
veného postoje, aktivního vyjádení myšlenek, pocit a nenásilného projevení sebev-
domí pi svých jednáních. 
Otázka . 17: Ovlivní Vaše vystupování velmi sebejistý klient? 
Graf 18 Ovlivn
ní sebejistým klientem 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
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Na otázku, zda vystupování daových poradc ovlivní velmi sebejistý klient, odpovd-
li dotazovaní, že spíše ano. Tato odpov ítala 43 %. Vystupování 36 % dotazovaných 
spíše není ovlivnno velmi sebejistým klientem. Na 16 % respondent má vliv projev 
velmi sebejistého klienta a 5 % poradc není pi své innosti ovlivnno vystupováním 
velmi sebejistého klienta.  
Celkov lze z grafu vyíst, že se respondenti spíše piklání k ovlivnní velmi sebejistým 
klientem. Zda toto ovlivnní je negativní i spíše vybízí daové poradce k asertivnímu 
jednání, by poukázal další przkum.  
Otázka . 18: Upozorujete klienty na jejich omyly a nesprávné v
domosti? 
Graf 19 Upozorování na klientovy omyly 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
Z výše uvedeného grafu vyplývá, že 58 % dotazovaných daových poradc upozoruje 
své klienty na jejich omyly a nesprávné vdomosti. 37 % dotazovaných spíše upozoru-
je své klienty na tyto omyly. 5 % respondent své klienty spíše neinformuje o jejich 
nesprávných vdomostech a žádný z poradc neodpovdl, že klienty neupozoruje na 
jejich omyly a nesprávné vdomosti. Upozorování na klientovy nesprávné znalosti a 
omyly mže být také jedním ze zpsob prevence konfliktu.  
Celkov lze tedy k otázce íci, že tém 100 % respondent se snaží své klienty na tyto 
nedostatky upozorovat. 
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Otázka . 19: Pijímají Vaši klienti Vaše rady a pipomínky? 
Graf 20 Pijímání rad a pipomínek 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
Z grafu lze vyíst, že 64 % dotazovaných daových poradc odpovdlo, že klienti spí-
še pijímají jejich rady a pipomínky. 32 % respondent tvrdí, že jejich klienti pijímají 
rady a pipomínky a 4 % poradc se domnívají, že klienti jejich rady a pipomínky spíše 
nepijímají. Žádný z dotazovaných neuvedl, že klienti nepijímají jejich rady a pipo-
mínky.  
Celkový výsledek této otázky lze také vyhodnotit spíše pozitivn. Vtšina klient se 
snaží pijímat rady a pipomínky daových poradc. 
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Otázka . 20: Jaká je Vaše první reakce na kritiku ze strany klienta? 
Graf 21 První reakce na kritiku 
(Zdroj: vlastní zpracování) 
Graf . 21 zobrazuje, že více než polovina respondent, a to 66 %, reaguje na kritiku od 
klienta snahou podat vysvtlení, které uvede nesprávné tvrzení na pravou míru. 16 % 
dotazovaných odpovdlo, že odloží odpov, aby získali as na rozmyšlenou. 10 % 
respondent zopakuje kritiku ve form otázky, aby získali doplující informace. 5 % 
poradc pizná svoji chybu. Možnost „jsem doten/a“ a „nereaguji“ nezvolil nikdo 
z respondent. Otázka byla polouzavená, kde mli respondenti možnost vyjádit i další 
reakce na kritiku ze strany klienta. 2 % dotazovaných daových poradc se vyjádila, že 
je klienti nekritizují. Také se objevily názory, že poradce za své chyby pijímá odpo-
vdnost; ostatní problémy eší projednáním i vysvtlením vzniklé situace.  
Celkov lze položenou otázku vyhodnotit pozitivn, snaha o podání vysvtlení, které 
uvede tvrzení na správnou míru, se jeví jako nejlepší možnost reakce na kritiku. 
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3.2.6 Zhodnocení stanovených hypotéz 
Z výsledk provedeného výzkumu je možno potvrdit nebo vyvrátit hypotézy stanovené 
ped realizací výzkumu.  
Hypotéza . 1: Nejastjší problémy ze strany klienta pi sdlování informací plynou 
z neúplného dodání informací a z informací nepodaných vas. Tyto možnosti zvolí nej-
mén 70 % respondent. Tuto hypotézu lze potvrdit otázkou . 7, ve které 84 %  dota-
zovaných daových poradc zvolilo za nejastjší problémy plynoucí ze strany klienta 
pi sdlování informací neúplné dodání informací a 87 % respondent zvolilo možnost, 
že informace nejsou dodány vas. 
Hypotéza . 2: Nejastjším zpsobem pedcházení konflikt s klienty je ujasnní si 
získaných informací a snaha o získání zptné vazby od klient. Tyto možnosti zvolí 
nejmén 60 % respondent. Tuto hypotézu potvrzuje otázka . 8. 70 % dotazovaných 
daových poradc pedchází konfliktm tak, že si ujasní získané informace a 73 % re-
spondent se snaží získat zptnou vazbu od klienta. 
Hypotéza . 3: První reakce daových poradc na kritiku ze strany klienta je snaha po-
dat vysvtlení, které uvede nesprávné tvrzení na pravou míru. Nejmén 50 % respon-
dent zvolí tuto možnost. 66 % dotazovaných daových poradc reaguje na kritiku sna-
hou podat vysvtlení, které uvede nesprávné tvrzení na pravou míru. Tudíž lze otázkou 
. 20 potvrdit tuto hypotézu.  
3.2.7 Celkové vyhodnocení výzkumu 
Z provedeného dotazníkového šetení vyplývá, že dotazovaní daoví poradci se se svý-
mi klienty ocitají v konfliktních situacích. etnost konflikt lze považovat za pijatel-
nou. 
Nejvíce dvod ke konfliktm dle provedeného výzkumu vede z nesprávné pedstavy 
klienta o innosti daových poradc. Patí sem nereálné požadavky klienta, nesprávná 
pedstava za co vše poradce ruí, odlišná oekávání obou stran i odlišné názory na po-
stup. Také stanovení výše ceny vede ke konfliktm s klienty. Klienti si neuvdomují, že 
stanovení ceny vychází z nkolika faktor. Mezi hlavní faktory patí náronost daného 
pípadu a riziko, nebo daový poradce musí být pojištn a ruí za své úkony. Mezi 
další asté píiny konfliktu patí nerespektování legislativy pi požadavcích klienta 
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nebo problémy s pedáváním informací (nepesné údaje, údaje nejsou podány vas, za-
mlování dležitých informací apod.). Ke konfliktm vede i špatná komunikace mezi 
daovými poradci a klienty. 
Z výsledk výzkumu také vyplývá, že dotazovaní daoví poradci považují svá ešení 
konfliktních situací spíše za pozitivní. Také lze konstatovat, že dotazovaní poradci vyu-
žívají urité zpsoby prevence konflikt. Pi komunikaci vnímají tito daoví poradci jak 
své, tak i klientovy prvky neverbální komunikace. 
Daové poradenství lze dle provedeného dotazníkového šetení považovat za stresové 
povolání a vtšina dotazovaných daových poradc pociuje stres i pi konfliktu 
s klientem. K projevm hnvu a zlosti pi konfliktních situacích dochází spíše jen zíd-
ka. Každý dotazovaný poradce zaujímá i svj zpsob ešení stresové situace. Nkdo se 
piklání ke klasickým zpsobm, jako je projednání s druhou osobou, nadávka, odchod 
z kanceláe apod. Jiní volí alternativní metody. 
Asertivního jednání se pi komunikaci snaží využívat vtšina dotazovaných daových 
poradc. 
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4 VLASTNÍ NÁVRHY EŠENÍ 
Cílem této bakaláské práce je zanalyzovat konfliktní situace u profese daových porad-
c. Z výsledk dotazníkového šetení vyplynulo, že daoví poradci se dostávají do kon-
fliktních situací se svými klienty. Nkteré konflikty jsou zanedbatelné, jiné poradcm 
utkvívají v mysli a zpsobují jim stresovou zátž. Každý daový poradce má jist zájem 
na nekonfliktním pracovním prostedí, proto byla vytvoena preventivní opatení vi 
konfliktm a opatení pro zvládání již vzniklých interpersonálních konflikt. Navrhova-
ná opatení vychází z výsledk výzkumu. 
4.1 Prevence 
Za velmi úinné preventivní opatení proti nedorozumní i konfliktu považuji radu, 
kterou uvedl sám jeden dotazovaný daový poradce, a to je pedem se sladit 
v oekáváních pomocí vasné a prbžné komunikace. Po jednotlivých ástech hovoru 
(tématech) doporuuji udlat struné shrnutí získaných informací a vyvozených spole-
ných závr, které je vhodné si písemn zaznamenat. Za dležité také považuji vytváe-
ní vzájemné dvry a její zdrazování. Tento postup považuji za první krok prevence 
proti pípadným konfliktm. Pi jednání s obtížným klientem bych doporuila písemn
si stanovit jasná pravidla komunikace. 
4.2 Konflikt  
K vyešení již vzniklých interpersonálních konflikt je zapotebí asertivního jednání. Je 
teba si co nejdíve uvdomit, že se jedná o konflikt a následn navrhuji, co nejdíve se 
snažit o jeho vyešení. V opaném pípad se vzniklý konflikt mže prohlubovat a zhor-
šit situaci. Pi ešení není vhodné používat agresivní tón a doporuuji používat empatii 
vi klientm. Vcítní se do druhých mže být nápomocné pi jednání s klienty. Za d-
ležité považuji, aby si ob strany objasnily základní problém a tomuto problému také 
porozumly.  
Z provedeného výzkumu bylo zjištno, že konfliktní situace asto vznikají z klientovy 
nesprávné pedstavy o innosti daového poradce i klientovy neznalosti zákona. Navr-
hování spolených ešení prospšných pro ob strany je dležité, ale daový poradce by 
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ml asertivn setrvat na svém stanovisku, protože on je v dané vci odborníkem na da-
ové právo.  
astou píinou udávanou respondenty vedoucí ke vzniku konfliktu byla výše ceny za 
daové poradenství. Doporuila bych poradcm umt odvodnit, pro stanovená cena je 
v dané výši. Pokud bude mít klient námitky práv na její výši, bude se daovým porad-
cm lépe a prkaznji argumentovat. 
Pro daové poradce doporuuji rozšíení znalostí v problematice konflikt. Pi prohlou-
bení dané problematiky získají daoví poradci i jiný pohled na vc a uvdomí si pípad-
ný pozitivní pínos konfliktu. 
Pro rozšíení znalostí a osobního rozvoje doporuuji úast na odborném kurzu i semi-
nái. Za výhody kurzu považuji vtší prohloubení vdomostí než s pomocí knihy. Pokud 
se úastník kurzu chce dozvdt více i je mu nco nejasné, mže se kdykoli zeptat na 
doplující informace. Pokud se na kurzu sejde více osob s podobnými zkušenostmi a 
stejným cílem, mže to být pro poradce obsahovým obohacením a další motivací. 
Daoví poradci se mohou také pihlásit na webový seminá neboli „webiná“, pi kte-
rém komunikace probíhá prostednictvím internetu. 
Ekonomické zhodnocení návrhu 
Následn uvádím píklady kurz i seminá, které se konají v Brn. Jednotlivé kurzy si 
daoví poradci zvolí dle svého uvážení. Výbru kurzu je teba vnovat uritý as. Ceny 
kurz se pohybují v rzných cenových relacích. Za dležité považuji vyhodnotit zejmé-
na pínosy kurzu i semináe. Zvolit agenturu je možno dle ocenní nebo certifikátu, 
který spolenost obdržela i podle kvalifikací lektora kurzu. ídit se lze také udleným 
osvdením i certifikátem po absolvování kurzu.  
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Tabulka 1 Návrhy kurz pro ešení konfliktních situací 
(Zdroj: vlastní zpracování dle nabídky kurz na webovém portále Edumenu, 2014) 
Agentura Název kurzu Délka  
Cena v. 
DPH 
TSM 
Pozitivní ešení konflikt anebo Jak 
neztratit nervy a z konfliktu nco 
získat 
1 den 2 000 K
BRAVONA Konfliktní situace a její ešení 2 dny 3 509 K
EVERESTA Jak zvládat konfliktní situace 1 den 4 235 K
EVERESTA Asertivita a zvládání konflikt 1 den 2 178 K
SOVA STUDIO Asertivní pístup k ešení konflikt 8 hodin 3 980 K
Webové semináe jsou poskytovány vtšinou zdarma nebo za minimální poplatek. We-
bový seminá bych doporuila daovým poradcm, kteí jsou hodn asov vytížení. 
Webové semináe vtšinou probíhají v odpoledních hodinách a daový poradce se jich 
mže zúastnit z pohodlí svého domova i z kanceláe. 
4.3 Komunikace 
Pro efektivní komunikaci je dležité vdt, co a jak íci klientovi v danou chvíli. Správ-
ná formulace myšlenek mže pinést výsledné uspokojení pro ob strany. 
Každý daový poradce má jist zájem na úspšném jednání se svými klienty. Aby se 
tato jednání stala úspšnými, je nutné si získat vzájemnou dvru. 
Doporuuji používat základní rady pro úspšnou komunikaci: 
• Oslovit klienta, ímž se navodí píjemný zaátek konverzace. Oslovení zlidšuje 
komunikaci a klient má tak pocit, že není pouhým íslem ze seznamu daového 
poradce. 
• Používat slova smující ke druhému. Tato slova vyjadují zájem o klienta. Jed-
ná se nap. o slova „Vaše“, „Vám“, „pro Vás“. 
• Vztah mže podpoit i uznání, projevení souhlasu i dokonce pocty. Nap. „Vy 
jste ml vždy vše v poádku. S Vámi se dobe spolupracuje.“ 
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• Pro dobrý vztah je také vhodné používat výrazy pro ocenní. Nap. „Skutenosti 
jsou pesn takové, jak íkáte.“, „To jste velmi pesn uvedl.“, „Máte pravdu, je 
to dležité.“ 
Z vyhodnocení dotazníku vyplynulo, že daoví poradci si uvdomují prvky neverbální 
komunikace svých klient. V uritých pípadech doporuuji vit více ei tla než slo-
vm. Pokud se v klientovi neskrývá výborný herec, jeho pravý obraz poskytne e tla 
vetn paralingvistiky. 
Ekonomické zhodnocení návrhu 
I pi výbru kurzu z oblasti komunikace si daoví poradci zvolí kurz, který nejlépe vy-
hovuje jejich situaci. Kurzy uvedené v tabulce jsou realizovány v Brn. Výbru daného 
kurzu musí také daoví poradci vnovat uritý as. Po zvolení vhodného kurzu je také 
nutné naplánovat si svj as, aby daový poradce mohl kurz slouit s jeho denním plá-
nem.
Tabulka 2 Návrhy kurz pro efektivní komunikaci 
(Zdroj: vlastní zpracování dle nabídky kurz na webovém portále Edumenu, 2014) 
Agentura Název kurzu Délka  
Cena v. 
DPH 
Brnnská perso-
nalistika 
Efektivní komunikace v zátžo-
vých situacích 
7 hod 5 445 K
SOVA STUDIO Efektivní práce s klientem 8 hod 4 200 K
Proutek 
Hranice ve vztahu s klientem a 
práce s limity klient
16 hodin  
(2 dny) 
2 800 K
TSM 
Komunikovat efektivn! (nácvik 
komunikaních dovedností) 
1 den 2 000 K
TSM Komunikace 1 den 2 000 K
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4.4 Asertivita 
S využitím asertivního jednání mže daový poradce sdlovat klientovi nepíjemné zá-
vry bez pocit viny, uskuteovat postupy a opatení, která jsou správná a vyplývají 
z legislativy, ale klientm se tato ešení zdají být nevyhovující. Asertivn lze ešit kon-
flikty, lze vysvtlit potebné informace, nevyhnutelné postupy i podat hodnocení. 
Asertivita je základem úspšné komunikace, z které bude mít daový poradce pocit 
dobe odvedené práce. Daový poradce by ml vždy myslet na cíl, kterého chce svým 
jednáním dosáhnout.  
Ekonomické zhodnocení návrhu 
Pro oblast asertivity jsem také navrhla možné kurzy, které se konají v Brn. Uvedené 
kurzy je teba brát jen jako „vodítko“ pro další postup. Kurzy asertivního jednání jsou 
dostupné v rzných finanních kategoriích. Je teba se zamit na obsah jednotlivých 
kurz a vyhodnotit, který kurz nejvíce vyhovuje potebám daového poradce. Je teba 
vylenit as na výbr kurzu a posléze vyhradit as na úast samotného kurzu. 
Tabulka 3 Návrhy kurz pro asertivní jednání 
(Zdroj: vlastní zpracování dle nabídky kurz na webovém portále Edumenu, 2014) 
Agentura Název kurzu Délka  Cena v. DPH
Top vision Asertivita v pracovní praxi 
14 hodin  
(2 dny) 
7 259 K
Computer Agency 
Asertivita jako strategie jed-
nání 
1 den 1 815 K
Školení.cz Asertivita v praxi 1 den 1 316 K
Psycholog Brno - 
Mgr. Jana Brzovská 
Asertivita 
18 hodin  
(2 dny) 
2 870 K
Kurzy-výuka.cz 
Komunikaní dovednosti / 
Asertivita 
1 den 4 800 K
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4.5 Stres 
Z provedeného dotazníkového šetení lze konstatovat, že dotazovaní daoví poradci ve 
vtší i menší míe trpí stresem. V dnešní uspchané dob to nelze považovat za nco 
neobvyklého. Stále je ale teba mít na pamti, že dlouhodobé psobení stresu má nebla-
hý vliv na zdraví, ubírá sílu a pracovní a životní spokojenost. 
Z dotazníkového šetení vyplynulo, že nejvíce dotazovaných daových poradc eší 
stresovou situaci projednáním problému s lovkem, ke kterému mají dvru. Toto e-
šení shledávám za racionální a doporuila bych jej i ostatním daovým poradcm, ímž 
získají další pohled na daný problém.
Jak vyplynulo z provedeného výzkumu, urité procento eší stresovou situaci požitím 
okolády, cigaretou, sklenikou alkoholu i kávou. Užívání tchto návykových látek 
není zdravé a jejich dlouhodobé užívání vede spíše k nárstu stresu. Kofein tlumí 
schopnost relaxace a má vliv na spánkové návyky. Podobné úinky má i požití okolá-
dy. Kuák je schopen tvrdit, že ho kouení zbavuje stresu, což mže být pravda jen ze 
zaátku. Dlouhodobé vdechování nikotinu má negativní úinky na stres a zvyšuje ho. 
ešení problému alkoholem není ešení. Je to spíše vyhýbání se i odkládání problému. 
Pokud se lovk snaží snížit stresové zatížení, ml by všechny tyto návykové látky vy-
louit z užívání.  
Doporuuji výrobky obsahující kofein (káva, erný aj, nápoje s píchutí coly) vymnit 
za bylinné aje i sladové výtažky. okoládu a výrobky obsahující cukr doporuuji vy-
mnit za sušené ovoce i med. Pitná voda také mže pomoci se zvládáním stresu. lo-
vk by neml zapomínat na pitný režim a vypít 2,5 – 3 litry vody denn. Také koupel i 
sprcha mže mít na lovka, který prožívá stres, pozitivní i uklidující vliv. 
Za velmi úinný zpsob odbourávání stresu považuji tlesnou aktivitu, relaxaci, odpo-
inek i pobyt v pírod. Tento zpsob odbourávání stresu se nkteí dotazovaní daoví 
poradci snaží dodržovat. 
Pro prevenci stresu a úinné zvládání stresových situací doporuuji dodržovat dva body: 
• vytyovat si osobní cíle a stanovit si své priority, 
• plánovat si svj as. 
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Pro snadnjší zvládání stresu doporuuji knihu s názvem „Zvládni svj stres“ od autora 
Juliána Melgosy. Knihu považuji za velmi tivou, naunou, zajímav zpracovanou a 
plnou praktických rad, jak si udržovat duševní zdraví. 
Dále bych pro zvládání stresu doporuila využívat technik neurolingvistického progra-
mování (zkrácen NLP). Ve výzkumu jeden daový poradce uvedl, že tyto techniky 
využívá pro zvládání stresu. Techniky NLP nenapomáhají jen k zvládání stresu, ale také 
k lepší komunikaci, ke zlepšení vztah a ujasnní si, kde v nich dláme chyby, k odstra-
nní starých neúelných návyk i v porozumní druhým. 
„Neurolingvistické programování je proces postavený na tom, že se nauíte, jak je mož-
né specifické schopnosti jednoho lovka pedat druhému lovku tak, aby je mohl 
prakticky využít. NLP obas bývá definováno jako „studie struktury subjektivní zkuše-
nosti“, která se zamuje na vzorce (programy), vytvoené interakcí mezi mozkem, ja-
zykem a tlem“ (Lahnerová, 2012, s. 46). 
Pro bližší pochopení technik NLP bych doporuila knihu s názvem „Zakázané pesvd-
ovací techniky“ od britského lektora metody NLP Rintu Basu.  
Autor v knize popisuje, jak lehce pemluvit ostatní, aby v rzných situacích uinili to, o 
co usilujeme. Kniha radí, jak pomocí postup vycházejících z neurolingvistického pro-
gramování docílíme našich zámr tém neznateln, aniž by se druhá strana cítila být 
manipulována. Autor na mnoha konkrétních píkladech ze soukromého i pracovního 
života ukazuje, jak vypadají pesvdovací vzorce v praxi a jak si je procviovat. Kniha 
je urena všem, kteí potebují o nem pesvdit ostatní (Basu, 2011). 
Ekonomické zhodnocení návrhu 
K úspšnému odbourávání stresu se velmi doporuuje fyzická aktivita, sport i pobyt v 
pírod. Profesi daových poradc považuji za velmi asov vytíženou, proto je možné, 
že vtšina daových poradc si ve svém plánování nevylení as pro uritou fyzickou 
aktivitu. Plánování a držení se stanovených plán mže pomoct daovým poradcm 
najít si aspo chvíli asu na odbourání stresu fyzickou aktivitou. Pokud daový poradce 
zvolí sport, který vyžaduje trenéra, i se koná v pronajímaných prostorách, je nutné dle 
povahy sportu vylenit urité finanní prostedky na sportovní aktivitu. Následn uvá-
dím píklady sportovních aktivit s místem konání v Brn. 
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Tabulka 4 Návrhy sportovních aktivit 
(Zdroj: vlastní zpracování dle nabídek sportovních aktivit na webových portálech Bazenzaluzankami, 
2013; Fit-co, 2011; Sprinttenis, 2011; Yogabrno, 2013) 
Poskytovatel spor-
tovní aktivity 
Druh sportu Poet vstup Cena v. DPH
Mstský plavecký 
stadion Lužánky 
plavání jednorázový vstup 70 K
Fit co - sportovní 
studio 
aqua aerobic 12 vstup 1 500 K
Yoga Brno jóga 10 vstup 900 K
Sprint - tenisová a 
badmintonová škola 
badminton jednorázový vstup 260 K
Ceny sportovních aktivit se odvíjí dle denní doby návštvy. Poskytovatelé nabízejí rz-
né slevy dle denní doby i pi využívání pravidelných vstup. 
Pro úspšné zvládání stresových situací jsem uvedla píklady kurz konající se v Brn. 
Stejn jako u pedchozích kurz je teba dle konkrétní situace vyhodnotit, který kurz 
bude nejpínosnjší pro daového poradce. Nkteí daoví poradci mohou dát radji 
pednost vzdlávání se pomocí knižních publikací. Vzdlávání touto formou není tak 
finann nároné jako náklady na kurz. Knihu, kterou doporuuji pro lepší zvládání 
stresových situací s názvem „Zvládni svj stres“ lze zakoupit za 338 K v. DPH. Dru-
hou knihu, kterou doporuuji, a to knihu s názvem „Zakázané pesvdovací techniky“ 
lze zakoupit za 219 K v. DPH. Ke zvolení správné knihy je nutné vnovat uritý as. 
Pro obeznámení se s novými zpsoby a technikami zvládání stresu je také nutné vyle-
nit uritý as. 
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Tabulka 5 Návrhy kurz pro zvládání stresových situací 
(Zdroj: vlastní zpracování dle nabídky kurz na webovém portále Edumenu, 2014) 
Agentura Název kurzu Délka  
Cena v. 
DPH 
EVERESTA Prevence a zvládání stresu 1 den 4 235 K
Brnnská persona-
listika 
Zvládání stresu a prevence syn-
dromu vyhoení 
7 hodin 5 445 K
TSM Stres 1 den 2 000 K
TSM 
Stress management - naute se 
zvládat stres, než vyhoíte 
1 den 1 651 K
MBK Consulting 
Time management aneb Jak lépe 
plánovat a ídit svj as 
1 den 3 993 K
4.6 Vzd
lávání v rámci Komory daových poradc 	eské republiky 
Daoví poradci se mohou rozhodnout, zda se pihlásí ke Kontinuálnímu profesnímu 
vzdlávání (zkrácen KPV) v rámci Komory daových poradc R, které je jednou ze 
záruk vysokého profesního kritéria poskytovaných služeb daových poradc. 
KPV vychází zejména ze zákona . 523/1992 Sb., o daovém poradenství a KDP R a 
z Etického kodexu KDP R. 
V zákon . 523/1992 Sb. v §11 odst. 2 se uvádí: „Psobnost komory vytváí pedpo-
klady pro zvyšování kvalifikace a profesionální úrovn daových poradc.“ 
Každý daový poradce si mže zvolit jeden zpsob KPV nebo je mže rzn kombino-
vat. Vzdlávací aktivity se poítají za období jednoho roku. Za jeden rok je teba splnit 
45 hodin vzdlávání. 35 hodin je vylenno na problematiku daní, úetnictví a práva. 10 
hodin je stanoveno pro vzdlávání v rámci osobního rozvoje i dalších odborných in-
ností (publikaní innost, odborná pedagogická innost apod.). Z KPV plynou i bonusy 
pro daové poradce. Jedním z nich je vystavení osvdení kanceláe KDP R po pti 
letech nepetržitého kontinuálního vzdlávání, pokud daový poradce splní urený po-
et hodin na vzdlávání. Druhým bonusem je sleva na vybrané produkty pro daové 
poradce (Komora daových poradc eské republiky, 2014b). 
  
75 
Ekonomické zhodnocení návrhu 
Zalenní do kontinuálního profesního vzdlávání doporuuji. Úspšný daový poradce 
by ml mít zájem o zdokonalení svých znalostí, vdomostí a dovedností. Lze íci, že pro 
úspšného poradce vzdlávání nikdy nekoní. Daoví poradci si mohou zvolit rzné 
semináe, pednášky i kurzy na vybraná témata. V rámci provedeného výzkumu by se 
jednalo o vzdlávací aktivity s tématikou prevence a zvládání konflikt, komunikace, 
asertivity i zvládání stresových situací. Uvedená témata Komora aktuáln nenabízí, ale 
daoví poradci mohou tyto kurzy absolvovat u jiných školících agentur (viz tabulky 
uvedené výše) a absolvovanou hodinovou dotaci si zapsat do svého pehledu Kontinu-
álního profesního vzdlávání za píslušný rok. Na tyto vzdlávací aktivity v rámci 
osobního rozvoje je vylenno 10 hodin v rámci KPV. Jak již bylo zmínno, za splnní 
stanovených hodin mají daoví poradci nárok na bonusy.  
Dále považuji za nezbytné zmínit možnost odetení náklad na kurz. Dle zákona o da-
ních z píjm dle § 15 odst. 8 je možné od základu dan odeíst nkteré úhrady za 
zkoušky ovující další vzdlávání. Odpoet z daní lze využít, jen pokud náklady na 
kurz neuhradil zamstnavatel a ani nebyly uplatnny jako výdaj dle § 24 poplatníkem 
s píjmy dle § 7. Nejvýše lze za zdaovací období odeíst 10 000 K. U poplatníka, kte-
rý je osobou se zdravotním postižením, lze odeíst až 13 000 K, a u poplatníka, který 
je osobou s tžším zdravotním postižením, až 15 000 K. 
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Cílem práce bylo navrhnout preventivní opatení vi konfliktm daových poradc
s jejich klienty a poskytnout ešení již vzniklým interpersonálním konfliktm. Pro spl-
nní tohoto cíle jsem pedložila praktické a efektivní dovednosti, díky kterým bude ko-
munikace daového poradce s klientem snazší a úinnjší. 
Tato bakaláská práce obsahuje ti hlavní ásti. V první ásti jsou vymezena teoretická 
východiska práce, která jsou podkladem pro empirickou ást. V teoretické ásti je 
popsána innost daových poradc, problematika konflikt, mezilidská komunikace a 
stres. V empirické ásti jsou zanalyzovány konfliktní situace a mezilidská komunikace 
daových poradc dle poznatk z teoretické ásti. Data byla zjišována pomocí dotaz-
níku.  
Z provedeného dotazníkového šetení lze vyvodit nkolik závr. Dotazovaní daoví 
poradci se pi výkonu své profese dostávají do konfliktních situací rzné povahy. Tito 
daoví poradci se snaží pedcházet konfliktm zejména ujasnním si získaných infor-
mací a snahou o získání zptné vazby. Vzniklé konflikty se snaží vyešit co nejúspšnji 
a se svým ešením jsou pomrn spokojeni. Pi jednání s klienty se snaží vtšina dota-
zovaných daových poradc využívat asertivního jednání. Daové poradenství dle pro-
vedeného przkumu lze považovat za stresující profesi. Dvodem mže být i špatné 
ízení asu.  
V tetí ásti práce jsou uvedeny návrhy pro zlepšení souasné situace, které by mohly 
být nápomocné pro zvládání a ešení každodenních pracovních konflikt. Návrhy jsou 
vytvoeny na základ dotazníkového šetení a doplnny o kurzy, na kterých daovým 
poradcm doporuuji úast v rámci jejich osobního rozvoje. 
Za základ nekonfliktního pracovního prostedí daových poradc považuji kladný vztah 
s jejich klienty. Tato práce poskytla daovým poradcm další možnosti efektivních do-
vedností a eventuální ešení, která mohou být nápomocná pro zvládání a ešení každo-
denních pracovních problém a díky kterým mže být komunikace daového poradce 
s klientem snazší a úinnjší a stane se základem pro jejich pozitivní vztah.
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